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إجداء 


إلي من يعرفون التضحية بأسمي آياتها وأنقي صفحاتها 
إلي من يحرقون أنفسهم لينيروا طريق أبنائهم . 
إلى أحب الناس . 


نع واف 


جزاهما الله عنى خير الجزاء 
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كما أهدي رسالتي إلى إخوتي وأهلي الكرام وكل من ساعدني في إتمام هذا ١١‏ 
البحث ولو بكلمة أمل تدفعني للأمام : 
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أستسد صم ستاك 


لا أحب أن أقوم بتقديم كتاب ربما لأن أغلب ما قرأت في اللغة العربية ارتبط بنوع مبالغ فيه من 
المديح والثناء علي الكتاب والمؤلفء حتى صارت تلك المقدمات نوعا من المجاملة الاجتماعية التي راجت 
في فضاء الثقافة العربية ودوائر البحث العلمي العربي؛ لكن وبصدق أقدم هذا الكتاب بنوع من 
الفخر والشعور بأن مصر ولادة ففي كل يوم ورغم الظروف الصعبة يخرج من بين الشباب المصري ما 
يعيد الأمل ويجدد الوعد بأن نهر العطاء مستمرء وبأن أغلى ما تملك هم البشر الذين يجاهدون 
ويعملون بجد ومثابرة من أجل تحقيق إضافة علمية أو إبداع حقيقي. 

و هذا الكتاب إضافة بكل المعايير» وإسهام مميز يجمع بين الأصالة والتجديد فهو إضافة في 
موضوعه ومجاله. فربما ولأول مرة يتناول باحث جاد موضوع استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث في 
بجال الاتصال والعلاقات العامة. ومثل هذا الموضوع على أهميته كان وما يزال غائبا عن دراسات 
وبحوث إعلام الأزمات في الوطن العربي . 

من هنا فإن الكتاب يعتير عملاً رائداً في هذا امجال . ولا تقتصر الريادة علي فضل البداية بمعني 
اقتحام مجال جديد لأول مرةء بل الريادة هنا في جمع وتحليل التراث العلمي العالمي والمحاولة الجادة 
للبلحث الأستلا السيد السعيد في أن يستوعب بفهم التراث العلمي والتطبيقات المعمول بها علي 
المستوي الدولي في مجال إدارة الأزنمات بشكل عام, ثم في محال الاتصال والعلاقات العامة بشكل 
خاص؛ فضلا عن مدارس وثملاج التخطيط الاستراتيجي في امجالين معد ومقاربة ذلك بوعي تاريخي 
وثقاني مقارن مع ظروف واحتياجات المجتمع المصري . أي أن المؤلف لم يكتف بالترجمة أو النقل 
الميكانيكي بل ناقش وأضاف في ضوء البيئة المصرية» وربط بين أكثر من مجال وتخصص بوعي وأصالة 

والحق أن المؤلف قد واجه صعوبات بالغة في تطبيق هله المنهجية النقدية. لعل أهمها حالة 
الرفض والخوف التي قوبل بها في أغلب دوائر إدارات العلاقات العامة في قطاع النقل في مصرء عند 
محاولته جمع بعض البيانات والمعلومات اللازمة لبحثه؛ أيضا اعترف بأن المؤلف قد واجه قدرا من 
العنت في الدوائر الأكاديمية المصرية والتي قد لا ترحب دائما بكل جديد . بل وأحيانا تعارض فكرة أن 
يشوم تاحث شاب فق متعل عياتة العلية بالتظي ا ارنة ل جدين رق انا معظن لظريات الغلزم 
والتحولات الكبرى في مسار العلم والتكنولوجيا صنعها شباب المؤلفين . لكن يبدو أن حاله 
الشيخوخة التي أصابت النخبة المصرية علي اختلاف مجالاتها قد فرضت حاله من الحصار والمقاومة 
لكل ما هو جديدء أو لأي محاولة للتغيير . 

أشير إلى بعض الصعوبات التي واجهت المؤلف لان هنه الدراسة كانت في الأصل رسالة جامعية 
وقد أشرفت عليها وشاركت المؤلف في اخختيار الموضوع؛ أقول شاركته لأن الأستلذ السيد السعيد بلحث 

(0) 


استراتيحيات إدارة الأزمات والكوارث 

له رأي وموقفه وعقل مستقل»؛ يرفض الإملاءات» وقد أحببت فيه هذا وأكبرته كثيرأ وشجعته» بل 
واعتيرته حاله نلارة بين شباب المؤلفين» فهو يستمع إلى الكبار ويحترم كل الآراء لكنه لا يسير كما يقول 
الكبارء بل له طريقه المستقلء واجتهاداته الخاصة؛ كما أنه يعرف كيف يدافع عن آرائه بجدية ودراية» في 
إطار من الالتزام بأداب الحوار العلمي و احترام الرأي والرأي الآخر. 

مثل هذا التكوين المنهجي يتجلى في الكتاب الذي بين أيدينا الآن حيث نهد عرضا علميا رصينا 
لمدارس واتجاهات عديدة في مجال دراسات وبحوث إعلام الأزمات والكوارثء يناقشها الكتاب ولا ينقل 
عنها بدون فهم وإنمايحاول أن يستفيد ويضيف ويجتهد. ورغم بعض القصور إلا أن المؤلف يبقي له 
فضل الاجتهادء واعتقد أن القصور في الاجتهاد يرجع أساسا إلى عدم وجود اهتمام كاف بالبحوث في 
يمال استراتيجيات وخطط الأزمات والكوارثء وندرة البحوث الميدانية والتدريبات العملية» والتي 
تشكل المجال الذي يمكن من اختبار وتطوير نظريات ولاج إعلام الأزمات. لذلك أرجو أن تهتم 
مؤسسات الدولة والقطاع الخاص والمدني بمجال إدارة الأزمات والكوارث؛ و الذي يعتمد أساسا علي 
التخطيط والتدريبء وهذا ما يكشف عنه بالتفصيل هذا الكتاب . ويدعو له. 

أتمنى أن يقرأ المسئولون هذا الكتاب وينحذوا ببعض ماجاء فيه حتى يتجنبوا الكثير من الخسائر 
والكوارث الني تبدد إمكانيات الوطن وفرصه في النمو والازدهار ..أقول أتمنى لأن هذه الأمنية أو هذا 
الأمل أعيش له وأعمل في إطاره من سنوات طويلة عندما بدأت في الاهتمام والكتابة عن إدارة 
الأزمات والكوارث .. لكن يبدو أن السنين الطويلة تمر سريعا .. والأزمات تتكرر .. والخسائر تتواصل.. 
والمسئولون لا يهتمون أو لا يعملون أو الاثنين معا. 

ومع ذلك سيظل أملي وعملي إشاعة وعي عام بأهمية إدارة الأزمات والكوارث وضرورة 
التخطيط والتدريب عليها.. وإذا كان هذا الكتاب دعوه من بلحث شاب مؤمن بعمله فإننا على ثقة 
من أننا علي الطريق الصحيح .. فالدعوات تتكرر .. ولاشك أن دعوة وأمل الشباب هي الأهم؛ لأنها 
كل المستقبل . 


أ. د / محمد شومان 
أستاذ بجامعة عين شمس 


خببر إدارة الأزمات والكوارث 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
مقدمة عامة 

بالرغم من أن العلاقات العامة تعمل داخل المؤسسة كنظام فرعي يخضع للقواعد 
والسياسات والثقافات السائدة إلا أن الظروف البيئية المحيطة والأحداث الطارئة التي 
تتعرض ا المؤسسات بجانب رغبتها في إقامة وبناء علاقات وطيلة مع الجحمهور لتسويق 
أنشطتهاء قد أدت إلى ضرورة الاهتمام بوظيفة العلاقات العامة وممارسيهاء والعمل على 
توسيع دائرة اختصاصاتهم؛ خاصة في إدارة العلاقات والاتصالات مع الجمهور. 

وقد تطورت ممارسات العلاقات العامة لتشمل يجال إدارة الأزمات: نظرًا لارتباطها 
بالإجراءات الاتصالية مع البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة:؛ والقيام بالدراسات 
المسحية عن ما يحدث بها مع إجراء الاتصالات المستمرة بلحمهور وبناء وتوطيد 
العلاقات معه. وهو ما يكون له أكبر الأثر عند وقوع الأزمات» حيث تكون الإجراءات 
الاتصالية بللجمهور الداخلي والخارجي ووسائل الإعلام من أكثر الجوانب أهمية عند 
إدارة الأزمة. كما يبرز دورها عند احتواء الأضرار الناتجة عنها لاسيما المتعلقة منها 
بالصورة الذهنية للمؤسسة عند الجمهور وموقفه السلبي منها. لذا فإن الاستعداد لوقوع 
الأزمات يعكس جانبًا على قدر كبير من الأهمية في احتواء الأضرار والتقليل منها بقدر 
الإمكان أو منع وقوعها وحلها قبل تطورهه وهو ما يعني بالإجراءات الإستراتيجية 
والوقائية في التخطيط لإدارة الأزمات والتي تمثل محور الدراسة الحالية. 

من هنا انصب اهتمام المؤلف على دراسة تلك الإجراءات من جانب مسئولي 
العلاقات العامة في ضوء استعداد المؤسسات لإدارة الأزمات» وتتعرض ا الدراسة في 
سبعة فصول تشمل الجحوانب المنهجية والنظرية والميدانية وهي كالتالي: 

يتناول الفصل الأول الإطار النظري والمنهجى الذي تسير فيه الدراسة ويشمل 
موضوع الدراسة: والأهمية النظرية والتطبيقية والافكداتم والتساؤلات» والمفاهيم 
الأساسية: والإطار النظري للدراسة: ومجتمع الدراسة الذي تركز في مؤسسات النقل 
والمواصلات (بري - بحري - جوي) بواقع ١5‏ مؤسسة:؛ واستخدام المؤلف في جمع 
البيانات أدوات بحثية شملت المقابلات الحرة والمقابلات باستخدام دليل المقابلة وكذلك 
تحليل المضمون الكيفي والملاحظة بالشاركة. 

يخص الفصل الثاني بمناقشة أهم الدراسات امحلية والعالمية التي تناولت إدارة 
الأزمات في سياق وسائل الاتصال والعلاقات العامة من خلال أربعة محاور أوها يتعلق 
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بوسائل الإعلام وإدارة الأزمات» يليها دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات من خلال 
دراسة الحالاتء ثم الدراسات التي قدمت تملذج اتصالية في إدارة الأزمات» وأخيرًا ينهي 
المؤلف الفصل بتعليق عام على الدراسات السابقة موضحا أبرز الجوانب النظرية 
والمنهجية استخداما. 

ويتطرق الفصل الثالث إلى دراسة النملذج الاتصالية والإدارية في إدارة الأزمات من 
قبل المؤلفين في مجال العلاقات العامة والاتصال والتي تتنوع ما قدمت إجراءات التعامل 
مع الأزمات في مراحلها المختلفة. وكذلك النملاذج المتعلقة بمضمون الرسالة ونوع 
الخطاب وقت الأزمات» ثم النملاذج القياسية والمحددة لنجاح العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات. 

ويأتي الفصل الرابع ليتناول إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات في مراحلها 
المختلفة قبل وأثناء وبعد وقوعها من قبل مسئولي العلاقات العامة. ويدرسها المؤلف في 
ثلاثة محاور أساسية: الأول يختص بالإجراءات التي تتعلق بمسئولي العلاقات العامة في 
مرحلة ما قبل وقوع الأزمات. والثاني يتعرض لإجراءات التخطيط في مرحلة حدوث 
الأزمة: أما احور الثالث فيأتي بإجراءات التخطيط في مرحلة ما بعد الأزمة. وا محاور 
الثالث في مجملها تمشيل الإجراءات الاستراتيجية لتخطيط العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات والاستعداد لها قبل وقوعها كرؤية استراتيجية تخطيطية. 

أما الفصل الخامس فيستعرض نتائج الدراسة الميدانية فيما يتعلق بأدوار مسئولي 
العلاقات العامة داخصل مؤسسات النقل (البري - البحري - الجوي): مع التطرق 
للخصائص المرتبطة بمديري العلاقات العامة بتلك المؤسساتء وكذلك معرفة وجهة 
النظر من جانب الإدارة العليا ومديري العلاقات العامة في تجال إدارة الأزمات. 

ويشتمل الفصل السادس على الإجراءات المتبعة داخل مؤسسات النقل في مجل 
التخطيط لإدارة الأزمات بحيث يتم تقديمها وفق الأنغاط والأنظمة المستخلصة من التراث 
البحشي ومنظومة إدارة الأزمات إلى نمط تقليدي لم يطور مجال التخطيط لإدارة الأزمات. 
وغمط آخر متطور استحدث منظومة إدارة الأزمات وفق الأسلوب العلمي. 

وتنتهي الدراسة بالفصل السابع ليناقش أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة 
الميدانية في ضوء نتائج الدراسات السابقة والإطار النظريء ثم استخلاص فوذج مقترح 
للوإجراءات الإستراتيجية لعمل مسئولي العلاقات العامة في إدارة الأزمات من واقع 
الدراسة النظرية والميدانية ورؤية المؤلف وخبرته في هذا المجال» وأخيرًا توصيات الدراسة 


عل السترى الب والتطيفي. 
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بل لبس سد استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
المجال. وما يقدم خلال فصول الدراسة هو جهد متواضع من قبل المؤلفء أتمنى أن ينال 
اهتمام المؤلفين والممارسين لمجال إدارة الأزمات واتصللاتهاء وبقدر ما نال هذا العمل 
الكثير من الجهد والتحديات في إعداده نظرًا لحداثة الموضوع على المستوى البحثي 
والتطبيق. بقدر ما استقدمة منه الكثير سواء من الأهمية العلمية والتطبيقية لموضوع 
هذا البحث بالنسبة لي فهي المعاني والأخلاقيات والمبادئ والسمات البارزة التي تعلتمها 
من أساتذتى وتجعلنى أقف أمامها وأنحنى إلى أساتذتي أعرافا بالفضل والجميل. 

فأقدم شكري وتقديري إلى أستاذي الأستاذ الدكتور محمد على شومان أستاذ الإعلام 
بجامعة عين خمس وتخبير إدارة الأزمات والكوارث. الذي كان له الريادة في تشكيل 
والإرشادات لي منذ أن اختار معي الموضوع وقبوله الإشراف عليه حتى الانتهاء منه وأقن 
بأنني مهما قدمت من عبارات وكلماتء منمقة فإنها لا تعبر بشيء عما أحمله من أثقال 
الاعتراف بالفضل والجميل والتقدير لأستلذي... فله مني كل الشكر والتقدير. 

وأحمد الله سبحانه وتعالى إلى أن أكمل متطوعة الإشراف على هذا البحث بأستلاتي 
الفاضلة الأستلاة الدكتورة / اعتماد محمد علام أستاذ علم الاجتماع بجامعة عين 'نمس. 
على المستوى العلمي والذي أجني ثماره يومًا بعد يوم خلال استكمال دراستي العلمية. 
إلى طريقها الصحيح وخروجها بهذا الشكل. وحرصهما على مناقشتها بقدر من 
المسئولية التي عكست سمات التميز العلمي وهما الأستاذة الدكتورة / فاطمة القليني 
العامة بكلية الإعلام جامعة القاهرة. 

ويبدو أن الكثير من المبادئ قد أدركتها أساتذتي وإن كنت لا أستطيع حصرها 
ولكني أقدم عظيم شكري وتقديري إلى الأستاذة الدكتورة / كريمان فريد أستاذ العلاقات 
العامة المساعدل بكلية الإعلام على ما قدمته لي من إرشادات وتوجيهات ومراجع كثرة 
بالرغم من أنهالم ترتبط بالدراسة إشرافيا أو تحكيمًا عليها فلها خالص الشكر 
التقدير. 
و كر 
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وأخيرًا وليس أخرًا أقدم هذا الكتاب للقراء والمسئولين والمؤلفين المعينين بمجل 
اتصالات الأزمة والتخطيط الإستراتيجي ها ليفتح لنا مجلاً ملحًا في تطويره وتطبيقه. 
ونعد قراءنا بأننا سوف نقدم الجديد يومًا بعد يوم في هذا امجال بمشيئة الله تعالى. 








السيد السعيد 
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جنار 

تعد الإجراءات المنهجية من العناصر البنائية والأساسية للدراسات العملية 
التطبيقية: والتي يبادر المؤلف في ضوثها بوضع تصور وأساس منهجي لدراسته؛ بحيث 
يكون على دراية بما ينفذ ويتم في مراحل الدراسة النظرية و لعملية. وبالتالي فهي تصور 
استراتيجي لما يتم دراسته بالبحث والتحليل لفترة زمنية مقبلة يتم التحقق منه بالوصول 
إلى النتائج النهائية للدراسة والانتهاء منها . 

وتلك الإجراءات تمثل الإطار الذي تسير فيه الدراسة الراهنة. لذا فسوف يتناولها 
المئؤلف من خلال عدد من اغحاور هي : موضوع الدراسة. وأهميتها النظرية والتطبيقية. 
والأهداف التي تسعى لتحقيقهاء ثم صياغتها في شكل يمثل تساؤلات الدراسة» ثم 
مفاهيم الدراسة؛ والإطار النظريء ومجتمع الدراسة» ونوع الدراسة ومنهجيتها . 


مع التسليم بحقيقة وجود الأزمات وإمكانية تعرض المؤسسات أيا كان نوعها 
ونشاطها لتلك الأزمات في أي وقت» ظهرت الحاجة الملحة والضرورية لاتخاذ التدابير 
اللازمة لتفادي وقوع تلك الأزماتء أو التقليل من أضرارها إذا وقعت بالفعل . وتعد 
المئؤسسات الغربية - خاصة الأمريكية - رائدة في تطوير هذا المجال والذي تزايد الطلب 
عليه نتيجة حدوث تحولات وتغيرات طرأت على المجتمع والتنظيمات الموجودة به. وزيادة 
الطلب على تلك التنظيمات وما تقدمه من أنشطة وخدماتء ومدى رغبتها في تلبية 
احتياجات الجمهور وجعله كل اهتماماتها أيضا نتيجة لزيادة الوعي الإداري في 
التنظيمات المختلفة. ومدى إدراك خطورة الأزمات» والأضرار الناتجة عنها ,812240) 
(12 - 9 : 1998 إلى جانب ذلك فإن وسائل الإعلام هي الأخرى قد ساعدت على تطور 
مفهوم إدارة الأزمات من واقع اهتمامها بالتغطية الإعلامية للأزمات (هويدا مصطفى»؛ 
,.)23١5١‏ فضلا عن هذا فإن طريقة وسياسة المؤسسة في إدارة الأزمات قد طورت من 
المجال. حيث أن الطريقة التي تعتمد على أسلوب رد الفعل العشوائي قد أثرت على 
قدرة المؤسسة في مواجهة الأزمات» وبالتالي اهتزاز صورتها الذهنية لد البمهور ما دقع 
المؤلفين والممارسين إلى التفكير في الوسائل والطرق التي تحقق من فعالية إدارة الأزمات. 

ومع توجه المؤسسات نحو البحث في أفضل الوسائل والطرق في كسب ثقة وتأييد 


قحلم 
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الجمهور والعملاءء. ومحاولة الظهور أمامه بمظهر جيد من خلال قنوات اتصالية فعالة 
ومضمون اتصالي هادف ومؤثر يعكس سياسة المنظمة ودورها في خدمة الحمهورء فقد 
سعت المؤسسات نحو تطوير الإدارة المعنية بالاتصاللات مع هذا الحمهور بفئاته المختلفة» 
والعي تمثلت في إدارة العلاقات العامة كتنظيم وممارسة لدورها في مراقبة البيئة الداخلية 
والخارجية للمؤسسة: ودراسة اتجاهمات الجمهور وإجراء الاتصالات معه. وتلك المهام 
أكثر احتياجا عند وقوع الأزمات التي تجعل المؤسسة في موقف انتقادي من الجميع . 

ولا شك أن العلاقة بين ممارسات العلاقات العامة وإدارة الأزمات تعد علاقة وثيقة 
ووطيلة. تؤكد مدى التقدم في العلوم الاجتماعية وتطور المعرفة وتحسن الأداء والممارسة 
داخل المؤسسات (128- 125 :1999 ,20001355)), كما تبرز أهمية الأدوار التي يمارسها 
مسئولو العلاقات العامة عند وقوع الأزمات خاصة في التعامل مع الجمهور ووسائل 
الإعلامء نظرا للاهتمام المتزايد من قبل الإعلاميين بالأزمات وتغطية أحداثهاء في الوقت 
الذي يعد فيه ممارس العلاقات العامة أحد مصادر المعلومات الهامة للوسائل الإعلامية 
ومن ثم فإن الكيفية التي يتعامل بها نمارسو العلاقات العامة مع الإعلاميين تؤثر على 
طبيعة ومضمون التغطية الإعلامية للأزمة وموقف المؤسسة منها (يوسف» 90/:7007 - 
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مده 


١ 
وشرعية تلك العلاقة قد تحقق منها أغلب المؤلفين في مجال العلاقات العامة والاتصالء‎ 
ومنهم بيرنت ]8138826 الذي أكد في دراسة له أن إدارة اتصالات الأزمة مسئولية كبيرة تقع‎ 
على عاتق مسئولي العلاقات العامة (477 - 476 :1998). في حين يذكر المؤلفان كاتليب‎ 
وستتر ©0621) يق م11)ن0 أن إدارة الأزمات هي فرع جديد نبع من المهمة الوقائية‎ 
: 1985 للعلاقات العامة لدورها في التوقع لما قد يحدثء ودافعا للتطوير والإصلاح (البكريء‎ 
فضلا عن هذا فإن اهتمام المؤسسات باللراسات التنبؤية قد أوجد يجالا للربط بين‎ 
العلاقات العامة والأزمات (163 : 2000 ,00185©)»: وهو ما يعكس ملى الضرورة من‎ 
تطوير أدوار مسئولي العلاقات العامة والتخطيط ها وفق معايير وأسس استراتيجية تمتد‎ 
لتستخدم في إدارة الأزمات. حيث يتوقع بعض المؤلفين في هذا الشأن أنه خلال السنوات‎ 
القليلة القادمة فإن كل مؤلفات العلاقات العامة سوف تتضمن جزءا عن اتصالات الأزمة‎ 

(36 - 2002:30 ولتسواعهة1١ا‏ عت عء1نا2ا). 
ومطالعة التراث البحثي في الدراسات التي تناولت العلاقات العامة وإدارة الأزمات 
- خاصة امحلية - تؤكد أن أغلبها قد تركزت في التعرف على أدوار مسئولي العلاقات 
0 
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العامة عند وقوع الأزمات» من خلال التطبيق على أزمات محددة كحالات دراسية: بحيث 
تقنصر على تلك الأزمات تحديدا والأدوار التي قامت بها إدارة العلاقات العامة 
وبالتالي فإن النتائج مرتبطة بوجود تلك الأدوار» في حين لا توجد دراسة تتجه نحو 
إجراءات وعناصر التخطيط الاستراتيجى للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بمراحلها 
الممغلقة دون الوقوف على 'درائنة أزمة بعينها فقظ امع العلمريآن تلك الأزمة تذرج 
تمت إجراء "دراسة وتحليل الأزمات السابقة للمؤسسة" في مرحلة التخطيط لما قبل 
وقوع الأزمات المستقبليةء وهنا فإن دراسة الاستراتيجية أشمل من دراسة الدور في 
الدراسة الراهنة. 

وعلى هذا أنصب اهتمام المؤلف على دراسة مجال التخطيط لإدارة الأزمات في 
سياق العلاقات العامة ومحاولة الاستفادة من الأدوار الأساسية لمراحل عمل العلاقات 
العامة وهي البحوثء والتخطيط, والاتصالء والتقييم في مجال إدارة الأزمات بحيث يتبلور 
موضوع الدراسة في محاولة التعرف على الإجراءات الاستراتيجية والمتطلبات الأساسية 
اللازم توافرها لدى المؤسسات ومسئولي العلاقات العامة بهاء حتى يكونوا على 
استعداد لمواجهة أي أزمة قد تحدث مستقبلا. وتلك الإجراءات قد تشمل الأدوار 
الأساسية لمسئولي العلاقات العامة في مراحل التخطيط لإدارة الأزمات وفق المراحل 
الزمنية الثلاث من إدارتها والتي تسير عليها الدراسة وهي (قبل - أثناء - بعد) وقوع 
الأزمات. 


أشداك الدراعة : 

يعني بمحاولة تحديد الإجراءات اللازم توافرها لدى المؤسسات وإدارات العلاقات العامة 
بها عند التخطيط والااستعداد لإدارة الأزمات التى قل تواجهها. وتلك الإجراءات تمثل 
عناصر التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات» والذي يشمل توفير المتطلبات الأساسية 
الأزمات التي تحدث في المستقبل, وتكون على دراية بما يتم وينفذ في مراحل إدارة الأزمة 
(قبل» أثنا بعد) الحدوث. 

التخطيط لإدارة الأزمات قبل الحدوث» فإنه يتناول بالتحديد ما يتعلق بمسئولى العلاقات 
العامة من تلك الإجراءات من حيث الأدوار والإجراءات التي تسند إليهم عند إدارة 

قف 
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الأزمات والتخطيط ها قبل» وأثناءء وبعد الحدوث . وهذا يمكن للباحث أن يحدد أهداف 

الدراسة فيما يلي : 

-١‏ التعرف على الإجراءات الاستراتيجية لعمل العلاقات العامة في مراحل التخطيط 
لإدارة الأزمات من واقع التراث البحثي. 

؟- التعرف على المفصائص ‏ لمهنية والشخصية لدى مسئولي العلاقات العامة داخل 
مؤسسات النقل. 

*- تحديد الأدوار والمهام التي تسند لإدارات العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل. 

4- رصد الإجراءات التي تتخذها مؤسسات النقل في الاستعداد والتخطيط لإدارة 
الأزمات. ش 

6- الكشف عن مدى مشاركة مسئولي العلاقات العامة بالمئؤسسات يجال الدراسة في 
التخطيط لإدارة الأزمات ضمن الإجراءات التي تتخذها هذه المؤسسات لهذا 
الغرض. 

5- محاولة الكشف عن الأدوار الفعلية التي قامت بها إدارات العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات السابقة التي واجهت مؤسسات النقل من قبل. 

- محاولة صياغة غنموذج يبختص بالإجراءات الأساسية والاستراتيجية لعمل مسئولي 
العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة الأزمات سواء في مؤسسات النقل أو 
المؤسسات المختلفة المعنية بتنظيم العلاقات العامة داخلها. 











أشهية الدراعة : 

إن تناول أي موضوع بحثي لا بد وأن يعكس مدى الضرورة والأهمية من دراسته 
سواء على الجانب النظري أو على الجانب التطبيقي من واقع نتائجه وتوصياته. 

وإذا كان المؤلف بصدد دراسة موضوع قد يكون حديثا في تطبيقه بالمؤسسات 
المصرية بصفة عامة» وفي حقل العلاقات العامة على وجه المخصوصء فإن ذلك يبرز مدى 
الضرورة للبحث في هذا المجال. والتعرف على أسسه وتطوراته. حتى يتم تطبيقه 
بالمئؤسسات المختلفة» والاستفادة من ذلك على مستويين: 


إققق 





- 
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الأول : على المستوى النظري : 

يعد التراث النظري والبحثي محور وأساس التطوير في الواقع العملي بال مؤسسات» 
باعتبار أن المؤسسات لا تتطور إلا بعد دراسات وأبحاث تسعى لوضع أسس ومبادئ 
يتم التحقق من فعاليتها بتطبيقها عمليا داخل المؤسسات . والدراسة الراهنة وإن 
كانت تسعى في أحد أهدافها إلى المسح النظري لدراسات المؤلفين في مجال الأزمات 
والعلاقات العامة؛ فإن ذلك قد ينتهي إلى معرفة أوجه اتفاق المؤلفين على الأسس 
والاجراءات الاستراتيجية اللازمة عند التخطيط للأزمات» ومن ثم محاولة تطوير 
هذا المجال والانتقال بالعلاقات العامة إلى مفهوم أوسع.؛ يمتد ليشمل التخطيط 
لإدارة الأزمات وفق خطط واستراتيجيات معدة مسبقا قبل وقوعهاهء مما قد يسهم في 
تطوير التراث النظري للعلاقات العامة في إدارة الأزمات. 

إن إجراء مسح للنماذج الاتصالية والإدارية في إدارة الأزمات ومعرفة مدي مشاركة 
العلاقات العامة بها يتيح الفرصة لتقييم تلك النملاج؛ ورصد نواحي الاتفاق 
والتطور في المجالء ومن ثم تقديم نموذج مقترح يشمل أسس العلاقات العامة في 
إدارة الأزمات المختلفة. 

يأخذ أهميته من حداثة تطبيق مجال إدارة الأزمات داخل بيئة العمل في المؤسسات 
المصرية. وكونه يساهم في تغطية القصور في الواقع العملي بتلك المؤسساتء بحيث 
يقدم رؤية لمجال عمل العلاقات العامة في إدارة الأزمات . وهذا يقود إلى المستوى 
الآخر من أهمية الدراسة. 

الثاني : الأهمية على المستوى التطبيقي : 

قد تلفت نتائج الدراسة أنظار المسئولين إلى إدراك أهمية التخطيط لإدارة الأزمات 
والاستعداد لها قبل وقوعهاء واستشعار أدوار إدارات العلاقات العامة والاستفادة 
منها عند وقوع الأزمات. 


يعد التخطيط لإدارة الأزمات إجهاضا لبعضها قبل تطورها وحدوثها وامتداد تأثيرهاء 


مما يجنب المؤسسات خسائر مادية وبشرية فادحة» سواء في شكل تعويضاتء أو 
نفقات وتكاليف تدفع للمتضررين من الأزمة: أو خسائر في إمكانيات ومعدات 
المئؤسسة. هذا خلاف الهدف الأساسى من التخطيط وهو الإبقاء على صورة 
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المؤسسة لدى عملائها وجمهورهاء والتصدي للشائعات والقضاء عليها عند وقوع 
الأزمات. وبالتالي الحفاظ على الجمهور والعودة للعمل بجدية وثقة بالنسبة للعاملين 
والمسئولين. 

- قل تسهم هنه الدراسة في نشر ثقافة التخطيط لإدارة الأزمات وتفعيل دور العلاقات 
العامة نما يعطي الفرصة لتقييم أداء الممارسين لحا في حالة الأزمات من جهات 
خارجية كالإعلاميين والصحفيين والعملاء والمسئولين وهنا فل يود نوعا من 
الترويج والانتشار لثقافة العلاقات العامة في هذا المجال. والذي يدفع بدوره 
المؤسسات إلى تطوير إدارات العلاقات العامة. وصقل مهارات عامليهاء ليكون 
لديهم القدرة الاتصالية والإدارية والإبداعية في إدارة الأزمات. 


تساؤلات الدراسة : 
من المعروف والثابت علميا وتطبيقيا أن تساؤلات الدراسة تحاكي أهداف وموضوع 
الدراسة: وأنها بأكملها تسعى إلى الإجابة على تساؤل رئيسي يمثل مشكلة الدراسة. 
بحيث تحقق الإجابات على تلك التساؤلات الأهداف التي بنيت عليها الدراسة. 
والدراسة الحالية وإن كانت تعني بمحاولة التعرف على الإجراءات الأساسية التي 
تتبعها المؤسسات وإدارات العلاقات العامة بها في إدارة الأزمات» والتِى تكون معلة 
بصورة مسبقة لوقوع تلك الأزماتء فإن ذلك قد تطلب دراسة بيئة المنظمة الداخلية 
لعمل العلاقات العامة» تطبيقا على مؤسسات النقل. 
هنا يمكن للبلحث أن يحدد فيما يلي التساؤلات التي تحاول الدراسة الإجابة عنها : 
-١‏ ما الخصائص المهنية والشخصية لدى مسئولي العلاقات العامة في مؤسسات النقل؟ 
”- ما الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل ؟ 
'"- ما الإجراءات المتبعة في التخطيط لإدارة الأزمات بمؤسسات النقل ومدى استعدادها 
لمواجهة الأزمات بتوفير المتطلبات المادية والبشرية اللازمة ؟ 
4- مامدى مشاركة إدارات العلاقات العامة في إجراءات الاستعداد والتخطيط لإدارة 
الأزمات وفق خطط مكتوبة لاتصالات الأزمة والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا داخل 
مؤسسات النقل؟ 
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ه- ما الأدوار الفعلية التي شاركت بها إدارات العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي 
تعرضت ها مؤسسات النقل من قبل ؟ 

5- ما الإجراءات الأساسية لمحور عمل العلاقات العامة في مرحلة ما قبل وقوع الأزمة ؟ 

/ا- ما الإجراءات الأساسية لمحور عمل العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة 
والتعامل معها؟ 

4- ما الإجراءات الأساسية محور عمل العلاقات العامة في مرحلة ما بعد وقوع الأزمات؟ 


مفاشيم الدراسة : 

يعد تحديد المفاهيم ركنا أساسيا ضمن الإجراءات المنهجية للدراسة: لكونها توضح 
الذي تسير فيه الدراسة وما تسعى إلى تحقيقه . وهنا حاول المؤلف تحديد المفاهيم 
الأساسية بموضوع الدراسة: والتي يتبعها علد من المفاهيم الأخرى يتم توضيحها في 
كما يلى : 

: العلاقات العامة 1912010825 12[طناظ‎ )١( 

إن مصطلح العلاقات العامة من أكثر المصطلحات رواجا وانتشارا بين الأوساط 
والتخصصات المختلفة: لتعدد استخدامه ما بين الممارسين والنظريين: ما أوجد العديد 
يدرسون فيه في إطار التخصص العلمي الدقيقء وينظرون إليه على أنه يفتقد مجال 
تخصصهم . فعلى سبيل ال مثال هناك من يرى أن تعريف العلاقات العامة يفتقد إلى عدة 
عناصر أساسية أهمها أنه لا يدرس اتصالات الأزمة ودور العلاقات العامة ,116602) 
(203 :1999. 

وتعد إشكالية المفهوم ما بين الممارسة و النظرية من أكثر المعوقات أمام تطوره؛ 
حيث أن المؤلفين يتناولون المفهوم من الجانب النظري دون الإنشغال بمحاولة تطبيقه أو 


إحقفق 
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الشأن أن مفاهيم وتعريفات العلاقات العامة قد تعددت واختلفت فيما بينهاه ولم تنفق 
من النواحي النظرية والتطبيقية في المئؤسسات لتحقيق المهدف منها (البادي» :149١‏ 238 
9 :1999 ,دنهغغن11). 

وهذا قد دفع بالأبحاث المتطلعة في مجال العلاقات العامة إلى تقديم التعرينات 
الشاملة والمختصرة والبسيطة» والتي تهتم بمضمون وجوهر عمل العلاقات العامة: وتمثل 
ذلك في عدة دراسات مسحية لمجموعة من المؤلفين تركزت أبحائهم في محاولة الوصول إلى 
مفهوم مشترك واستقروا على تقديم تعريفات محددة وشاملة للعلاقات العامة» يقدمها 
المؤلف من خلال اتجاهين في مضمون التعريف يمثلان وجهة نظر المؤلفين في كل منهما: 

الاتجاه الأول : وينظر إلى العلاقات العامة على أنها تتجه نحو بناء العلاقات مع 
الجماهير الاستراتيجية للمنظمة. حيث اهتمت دراسة مسحيه لمفاهيم وتعريفات 
العلاقات العامة - قدمها "هوتون" 1111402 - باقتراح تعريف يجمع بين التعريفات 
المختلفة التي وضعها المؤلفون والممارسونء. واستقرت على أن العلاقات العامة تعني- 
لدى هوتون -"إدارة العلاقات الاستراتيجية '"'5تمتطكط1260ع1 عأع512126 000 
(214 -199 :1999) 

وقد أكدت دراسة لاحقة ل " باركر" عع لروهط 052070 على هذا المفهوم واعتيرته 
المفهوم الرائج والمنتشر بين المؤلفين والممارسين في مجال العلاقات العامة الحديثة. وقدمت 
الدراسة وجهة النظر في ذلك من حيث أن أساس وجوهر عمل العلاقات العامة يتمثل 
في إدارة العلاقات ما بين المؤسسة وجماهيرها الأساسية» والعمل على دعم وتوثيق تلك 
العلاقات برؤى استراتيجية مخطط هاء وهو ما يعني إدارة تلك العلاقات بهدف 3 نيق 





صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة. 

الاتهاه الثانى : ويعرف العلاقات العامة على أنها تعنى "إدارة الاتصال" 
11 متف تسسسصرو من خلال أن مسئولى العلاقات العامة يتولون 
الإجراءات الاتصالية الفعالة والمستمرة ما بين المنظمة ولاه الداحلية والخارجية لا 
(379 :2001 .عك”987). وبالتالي فهذا التعريف يبرز الوظيفة الاتصالية للعلاقات 
العامة ويعطي ممارسيها الحق في إدارة تلك الاتصالات في مختلف الأنشطة والبرامج التي 
تنفذ من جانبهم, سواء في إعداد خطط الاتصالات» ثم تنفيذهاء وحتى تقييمها ومتابعتها. 
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وإن كان المؤلفون في كلا الاتجاهين يتناولون المفهوم من زوايا واتجاهات يشتمل 
عليها مضمون استراتيجية عمل العلاقات العامة إلا أنه يلاحظ في كلا الاتجاهين أنهما 
يكملان بعضهما البعض - وإن كان تعريف "إدارة العلاقات الاستراتيجية" أل 
وأعم - على اعتبار أن عملية الاتصال تعد عملية اجتماعية لازمة وأساسية عند إدارة 
العلاقات» وأن إدارة العلاقات تتسع لتشمل علاقة المؤسسة بجماهيرها الداخلية 
وبالتالى بناء وإقامة وإدارة العلاقات الاستراتيجية معها من قبل تمارسي العلاقات العامة. 
لذايرى المؤلف أن العلاقات العامة تعنى "إدارة الاتصالات الفعالة والمستمرة مع فئات 
الجمهور المتعددة» لإقامة وبناء علاقات استراتيجية قوية: تحقق صورة ذهنية إيجابية 

ومع تعدد الاتجامات النظرية لدى المؤلفين فقد برز الاتجاه نحو وضع تعريف 
للعلاقات العامة من قبل الممارسين لماء إلا أن ذلك يتوقف على عدة اعتبارات لعل 
عمله - وهومايمثل القدرات الذاتية لدى ممارس العلاقات العامة - بجانب ذلك فين 
العلاقات العامة وما يسند لها من مسئوليات وأدوار» فضلا عن ثقافة المنظمة الاتصالية 
ومدى حرصها على الاتصال بلخمهور وإقامة العلاقات معه. 
البحث - فإنها تعني تنظيميا "الإدارة التي يسند للعاملين بها عدة مهام ومسئوليات 
تختلف بلخحتلاف المؤسسات وثقافتها في هذا الشأن. ويتولى مسئولية تلك الإدارة مدير 
للعلاقات العامة تسند له عنة صلاحيات تساعله قُِ أداء واجباته وأدواره داحل وخارج 
المئؤسسة كما أنها تعني - كممارسة- الأدوار والمسئوليات والأنشطة التي يقوم بها 
العاملون بإدارة العلاقات العامة . وفي مجال إدارة الأزمات بالدراسة فهي تعني الإجراءات 
والأدوار التّى يؤديها مسئولو العلاقات العامة عند إدارة الأزمات والتخطيط هاء 

ويتم التطبيى في الدراسة الراهنة على مديري إدارات العلاقات العامة بمؤسسات 
النقل (البري؛ والبحريء. والجوى) سواء إدارات فرعية أو إدارات عامة» أو إدارات فرعية 
تتبع الإدارات العامة باللؤسسات التي تخصص إدارة عامة هيكل العلاقات العامة بهاء 
20 





بدععللللسللبإ يسيس استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
بحيث يستطيع المؤلف الكشف عن الإجراءات والأدوار الفعلية التي يؤديها العاملون 
بالعلاقات العامة سواء في حالة وجود الأزمات أو في عدم وجودها. 

ومايجب توضيحه أن الدراسة الراهنة تتناول إدارة العلاقات العامة على أنها إدارة 
فرعية تعمل داخل المؤسسة وتتأثر بالسياسات والثقافات السائلة» وأنها تشارك بأدوار 
عند وقوع الأزمات مع الإدارات الأخرى داخل المؤسسة: ولكي يتحقق ذلك يجب توافر 
عدة إجراءات ومتطلبات أساسية تساندها في تحقيق تلك الأدوار. بحيث يستطيع المؤلف 
الوقوف على مراحل عمل العلاقات العامة في مراحل التخطيط لإدارة الأزمات. 

20 الاستراتيجية 5112683 : 

الكثير من المؤلفين قد تناولوا كلمة الاستراتيجية: إلا أنهم لم يتفقوا على تعريف 
محدد لها في كل التخصصات, لاختلاف المجال والنطاق الذي تستخدم فيه . فالاستراتيجية 
مأخوذة أساسا من التنظيم العسكريء وتعرف بأنها فن استخدام القوة بما يجعلها أكثر 
فاعلية في تحقيق الأهداف السياسية (الرهوانء "700: 58).: كما أنها أكثر استخداما في 
إدارة المؤسساتء حيث يعرفها المؤلفون على أنها خطة شاملة على مستوى المنظمة طويلة 
المدى يتم من خلالها تحديد الأساليب والوسائل اللازمة لتحقيق الأهداف المرجوةء كما 
تتألف من خطط فرعية مرحلية تسهم في تحقيق التكامل بين أجزاء المنظمة (أبو قحف». 
/41: 045, مصطفىء؛ 1999 : 45 -/91). 

ومايودالمؤلف التركيز عليه في هذا الشأن هو كيفية تناول المؤلفين والممارسين 
لمفهوم الاستراتيجية في سياق العلاقات العامة والتي اتفق عليها المؤلفون في أنها تمثل 
تبيان أساليب العمل في العلاقات العامة (عجوة: 1717/:1987) وسار على هذا النهج فيرن 
بانكس 16222-18582145 وعرفها على أنها طريقة أو أسلوب ومدخل لكيفية التعامل مع 
مشكلة ما(13 ,1996). في حين هناك من اتخذ تلك الأسس التي تمثل الأساليب 
والإجراءات اللازمة لتحقيق أهداف العلاقات العامة إلى تطبيقها من إطار التوجه 
البحثي لديه حيث عرفها باركر 2921665 - طبقا لهذا - بأنها عملية بناء العلاقات 
الفعالة مع الجمهورء والتي تحتاج لفترة زمنية متلة حتى تتحقق الأهداف المرجوة منها ) 
(17 - 1 :2003 وبالتالي فهي تتركز في تحديد وتبيان الإجراءات والأساليب التي تحقق 
اهداق وعمليات الملاقات الاستزائجية ْ 
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ويقصد بالاستراتيجية في الدراسة الراهنة: الإجراءات التي يقوم بها مسئولو 
العلاقات العامة في مراحل التخطيط لإدارة الأزماتء والمتطلبات الأساسية اللازم 
تواجدها في لمحتلف الأوقاتء والتي تعد الدعامة الأساسية لنجاح مسئولي العلاقات 
العامة في إدارة اتصالات الأزمة عند حدوثهاء ويكون معد ومخطط لها بصورة مسبقة 
لحدوث الأزمة: بحيث تمثل العناصر الأساسية في التخطيطء ويتم توضيحها في مجموعة 
الخنطط الفرعية لكل تخصص على حلة: والتي تنفذ خطوة بخطوة عند وقوع الأزمات. 

06 النموذج 51001 : 

استخدمت النملاج في دراسات عديلة من العلوم الاجتماعية والإنسانية» واختلفت 
مواضع استخدامها وتناولها من جانب المؤلفين في كل تخصص . فالدراسات الاجتماعية 
مثلا تستخدم النموذج بديلا عن النظرية أحياناء وتقدم علة معان للنموذج 716 
|5100 مثل النموذج الموجه 282201812 16,. والنمط المثالي عما1 [لدع10 ع1 
والتى تتقارب وتتشابه من حيث أنها تحاكى غطا من أغاط السلوك الاجتماعي والعلاقات 
الواقعية في الحياة العامة (علام /1991: - 00 ١‏ 

وكان لتاأثير علم الاجتماع ظهور الاهتمام بدراسة العلاقات الاجتماعية بين وسائل 
الإعلام وامجتمع. وهو ما ظهر في أن معظم الدراسات الإعلامية في مصر قد اعتمدت 
بدرجة أو بأحرى على النموذج الإرشادي الوظيفي في علم الاجتماع؛ والنموذج الإرشادي 
الإدراكى في علم النفس . ولذلك فلاتجامات الحديثة في البحوث الإعلامية تدعو إلى 
تطوير النملاج والتكامل بين العلوم المختلفة وتأليف مفاهيم نظرية: إلى جانب إمكانية 
تبنى أو صياغة نموذج إرشادي من النملاج السائدة في العلوم الاجتماعية والاستفادة منها 
وتوظيفها بطريقة منطقية في عملية وصف وتحليل الموضوعات المختلفة للظواهر الإعلامية 
وبالتالي فالنموذج الإرشادي 2891801822 هو إطار فكري يمكن استخدامه لتحليل 
النظريات والطرق البحثية السائدة في مجالات الإعلام المختلفة» وبالتحديد تلك التي ترتبط 
بموضوع الدراسة وإشكاليتها (شومانء ١998‏ /ا - .0١‏ 

أما ني مجال الدراسة الراهنة. فإن استخدام النملذج في العلاقات العامة وإدارة 
الأزمات لا ينطلق من المعنى السابق في الدراسات الاجتماعية - والذي يحاكي النموذج 
بالنظرية - وذلك لحداثة الموضوع وعدم اكتمال أسسه النظرية والتطبيقية في المئؤوسسات 
المصرية: إلى جانب أن تلك المؤسسات لا تعطي الاهتمام لمسئولي العلاقات العامة في 
ا ا 
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إدارة الأزمات؛ ما يشكل صعوبة لصياغة نموذج من واقع أدوارهم, والبديل لذلك يتمثل 
في المسح النظري للدراسات التي عنيت بتقديم نملاج مقترحة, علما بأنها مطبقة على 
مؤسسات تولى اهتمامها بالعلاقات العامة وخاصة المؤسسات الأمريكية . وهذا لا يعني 
إغفال الأدوار التي يتم رصدها في مؤسسات الدراسة عند إدارة الأزمات والتطبيق في 

وتأسيسا على هذا فإن المؤلف يتناول النموذج 340061 في ضوء الدراسات التي 
اهتمت بتقديم نملذج للعلاقات العامة في إدارة الأزمات. حيث قدمه أغلب المؤلفين على 
أنه يتكون من مجموعة إجراءات توضح عمل العلاقات العامة في إدارة الأزماتء بحيث 
تمثل عناصر وأسس استراتيجية مخطط لها وجاهزة ليتم تنفيذها بوقوع الأزمة» كما أن 
النموذج قد يشمل مرحلة واحدة من مراحل إدارة الأزمة: أو كافة المراحل 'وبالتالي فإن 
أغلب المؤلفين قد تناولوه بمعنى الاستراتيجية والتي تمثل العناصر الأساسية في التخطيط 
لإدارة الأزمات كما قدمها المؤلف في موضع سابق. 

(5) الأزمة 1515© : 

الأزمة من أكثر الكلمات تداولا في مختلف الأنظمة والتخصصات فقد عانت تلك 
الكلمة من كثرة الاستخدام حتى يتصور البعض أن صياغة مفهوم وتعريف لهذا المعنق 
يعد شيئًا تقليديا لا يضيف شيئا. وإذا كانت الدراسة الراهنة تسعى إلى تحديد العناصر 
والأسس الاستراتيجية في التخطيط لإدارة الأزمات ولدى مسئولي العلاقات العامة 
تحديداء فإن ذلك يستدعى الوقوف على عدة جوانب تتعلق بماهية الأزمة والمعنى الذي 
تقصله الدراسة: والذي يتركز في مجال محدد هو إدارة الأزمات» ودراسته وفق الأسلوب 
الفلسي. وكوته فكرا ونضالا حدينا يتموداخل الؤيسات تحت هذا المسس حيث أنه 
يتناول مفهوم الأزمة وفق علة زوايا وابعاد ركز عليها المؤلفون كل في مجال تخصصه ثم 
اتفقوا على علة خصائص تحدد طبيعة الأزمة واختلافها عن الأحداث المعتادة بالمؤسسة» 
ممايتطلب دراسة التعريفات الأكثر رواجا في التخصصات المختلفة وفي مجال العلاقات 
العامة على وجه امخصوص. 

ومطالعة التعريفات في التخصصات المختلفة تبين أن أغلبها يركز على جانب 
الأضرار والسلبيات الناجمة عن الأزمة سواء في توقع حدوثها أو فجائيتها . كما أن 
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يللسللبسبسسب استراتيجياتث إدارة الأزمات والكوارث ص سيت 
المؤلفين قد تناولوا الأزمة من علة جوانب ولكنهم ركزوا أكثر على الجانب المتعلق 
بتخصص كل منهم., ويقدمها المؤلف فيما يلي : 

- قدمت دراسة تتبع موسوعة المجالس القومية المتخصصة تعريفا للأزمة من 
النلحية الاجتماعية على أنها خلل وعدم توازن في عناصر النظام الاجتماعي» وقدلمت 
وعدم القدرة على إقامة علاقات إنسانية واجتماعية: وظهور قيم ومعايير أخلاقية مغايرة 
للثقافة السائدة (5001 :لما - ,0/4١0‏ 

- وفي التخصصات الإدارية والتنظيمية قدم المؤلفون تعريفات عديلة للأزمة 
واستقر أغلبهم على أنها تعني نوعا من التوتر والحيرة لدى المسئولين داخل المؤسسة» 
وركزوا كذلك على تأثير الأزمة في الجوانب الإدارية» وأداء العاملين: وكيان المؤسسة 
ككلء كما أنها تؤثر على علاقة المؤسسة بللجمهورء والأهداف التي بنيت عليهاء بل وقد 
تؤثر على استمرارية المؤسسة وبقائها (15-16 : 1986 ,كلصةظ والحملاوي. ١7/:1997”‏ 
والهواريء ١938‏ : 4 34-36 : 2001 ,006 تالطتردة) . 

- أما الأزمة في المجالات الاقتصلدية, فإنها قد تكون متقاربة إلى الجوانب التنظيمية 
والإدارية» باعتبار أن الخلل في تلك الجوانب يؤثر على النواحي المالية والاقتصلدية للمؤسسة» 
وهو ما دفع بالؤلفين إلى تعريف الأزمة بأنها الحدث الذي يؤثر بشلة على قدرة المؤسسة المالية 
العاملين والنواحي المادية المتعلقة بهم (2 : 2000 ,طنا0©) 0لعغ1 ,3 :1993 رسماية8). 

- والأزمة على المستوى السياسي والقومي لم تسلم من اهتمام السياسيين 
والمؤلفين. حيث تناولوها على أنها ترتبط ما حدث بين الدول.» وأجهزة صنع القرار 
أيضا بعنصر التهديد للمصالح الدولية والأمن القومى للدول (رسلانء *30-15:7007). 

- أيضا فإن مشاركة مسئولي الاتصال والعلاقات العامة والإعلاميين في إدارة 
الأزسات جعلت المؤلفين يقدمون علة تعريفات للأزمة تتعلق بللجانب الاتصالى . 
والمتأمل في تلك التعريفات يرى أن أغلبها يقدم الأزمة تحت مظلة التأثيرات الإدارية 
والتنظيمية إلا أن المؤلفين قد أضافوا إليها موقف وسائل الإعلام من الأزمة» والأضرار 
المتعلقة بالصورة الذهنية للمؤسسة وعلاقتها بالجمهور وخاصة المؤلفين ف حال 
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العلاقات العامة. فهناك من ربط بين موقف وسائل الإعلام السلبي من المؤسسة والأزمة 
عند حدوثهاء وبين الأضرار التي تلحق بالصورة الذهنية للمؤسسة لدى الجمهور كما 
تناولوها أيضا على أنها حدث طارئ يجعل المؤسسة في موقف انتقادي من وسائل 
الإعلام والجمهور والعملاء (5 : 1998 ,81980 ,159 : 1995 ,812616 . ويضيف 
بلاند 81384 في موضع آخر من مؤلفه بأن الأزمة تحدث في حالة افتقاد المؤسسة لجانب 
التخطيط لهاء وقدمها على أنها تتطلب نوعا خاصا عن الأغاط الدارجة في التخطيط 
(144 :1998). 

في ضوء ما سبق فإن أغلب التعريفات قد اتفقت على أن الأزمة يخلفها خسائر 
وأضرار عديلة. لعل أكشرها خطورة يتمثل في اهتزاز الصورة الذهنية للمؤسسة عند 
الجمهورء وهنا يمكن القول بأن هذا الجانب قد يكون دافعا لتطوير الإجراءات الاتصالية 
مع الجمهورء والتخطيط لإدارة الاتصالات وفق مبادئ وأسس استراتيجية تمتد لتستخدم 
في إدارة الأزمات» ويتم إسنادها إلى الإدارة المعنية تنظيميا ومهنيا بتلك الاتصالاات وهي 
"إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة". 

وبشيء أكثر تحديداً اتمهت الأنظار نحو التعريفات الإجرائية للأزمات وما يرتبط بها 
من مفاهيم أخرى كالكارثة: والحادثة. والطارئ وغيرها. ويعد التقرير السنوي عن 
الكوارث في العام أول من قدم تلك التعريفات. حيث عرف المفاهيم السابقة من الأزمة 
والكارثة على أنها حدث يقع لأسباب بشرية أو طبيعية» مقصودة أو غير مقصودة؛ وينتج 
عنها مصرع عشرة أشخاص أو أكثرء أو تضرر وإصابة مائة شخص أو أكثر . في حين 
أضاف إليه التقرير الأول للأزمات والكوارث في مصر المحروسة الصادر في عام 1998 . 
بأن يخلفها خسائر مادية تقدر بمائة ألف جنيه أو أن يترتب على الحدث اهتمام إعلامي 
كبير» أو يرتبط بوقائع وصدامات عنف وإرهاب وشغب ناتجة عن أسباب سياسية أو 
دينية (شومان, 1:5007 16 - 15). 

وهناك من المؤسسات التي تتبنى تعريفا إجرائياً للأزمة وتمارس أدوارها من خلاله - 
كمؤسسات الطيران على سبيل المثل - والتي قدمت تعريفا للأزمة على أنها "“حدث 
يخرج عن الإطار المعتاد لعمسل ونشاط مؤسسات وشركات الطيران» ويصحبه قدر من 
التهديد والمفلجة", كما أنها تسمى في مجال الطيران "بحوادث الطيران", وفقالما ورد في 
تشريعات الطيران المدني؛ وأن وقوع الحوادث يتسبب في حدوث الأزماته التي يتم 
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التخطيط ها تحت مسمى التخطيط والإعداد لإدارة الأزمات وفق سيناريوهات لأزمات 
محتملة الحدوث. وكل منها يختلف عن الآخر كسقوط طائرة يختلف عن اختطاف طائرة 
يمختلف عن وجود متفجرات على الطائرة (دليل وزارة الطيران المدني في إعداد خطط 
الأزمات 7٠١5‏ 5 -6). 

وعلى مستوى الدراسة الراهنة: فإن المؤلف يتناول الأزمة والمفاهيم الأخرى 
كالكارثة:؛ والحادثة. والطارئ على أنها جميعا مواقف وأحداث طارئة تواجه المؤسسة 
وتتطلب اتخاا عدة إجراءات ومسئوليات إتصالية وإدارية وفنية تختلف على حسب درجة 
رسبح اللتذمه وامعاد عازه ركهوى الشكب والامتجانة الطلوية ..وانها عذلك 
تتميز بأنها أحداث غير معتادة. ومتوقعة في إمكانية حدوثها نتيجة الإطلاع اليومي 
للأحداث ومجريات الأمور المتعلقة بنشاط المؤسسة: إلا أنها مفاجئة في توقيت وزمن 
حدوثها. 

كما أن المؤلف لا يعني بالكارثة على أنها أحداث طبيعية فقط - كما يذهب 
البعض - بل إنها قد تنتج من فعل الإنسان والظروف البيئية المحيطة» وهذا يتماشى مع 
المسميات السائلة خاصة في المضامين والموضوعات الإعلامية والصحفية: والتي تناو 
الأحداث المأساوية الطارئة تحت مسمى "الكارثة" مثل كارثة الزلزال» كارثة سقوط 
الطائرات» كوارث تصادم واحتراق القطارات. 








(0) إدارة الأزمة أتعتدعم هصد]8 دأو0) : 

حرصت أغلب المؤلفات في مجال الأزمات على محاولة تقديم تعريف لإدارة الأزماتء 
حتى كثرت وتعددت جوانبها ومراحلها وأشكاهاء وهذا قد يستوجب تحديد هذا المفهوم 
في الدراسة الراهنة. والمراحل التي تعتمد عليها في دراسة جوانب الموضوع . إلا أن 
المؤلف سوف يقدم بعض التعريفات من التراث النظري أولا ثم يتطرق إلى التعريف 
الإجرائي بالدراسة الراهنة. 

فهناك من يعرف إدارة الأزمات كوظيفة تتوجه نحو التقليل من حجم الضرر الناتج 
عن الأزمة ومسبباتهاء سواء في إمكانية المؤسسة المادية» أو صورتها الذهنية لدى الجمهور 
إلى جانب أنها تمثل القدرة على التحكم في موقف الأزمة -16 :2000 ,ومعتصهمه0) 
(17 وإن كان هذا التعريف يقتصر على مرحلة حدوث الأزمة: إلا أن هناك من يتناولها في 
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مرحلة سابقة لوقوع الأزمة بأنها شكل من إدارة القضايا (289 :1997 ,5162)): وأنها 
قضية استراتيجية تظهر في أنها من أصعب القضايا في معللحتهاء وذلك لتزامنها مع عدة 
عناصر أهمها ضعف الوقت والتحكم المحدود والحيرة البالغة (476 :1998 وأأعطنا8). 

وعلى اعتبار أن أنشطة العلاقات العامة جزء من منظومة إدارة الأزمات فقد عرف 
جاري كريبس 265685 إدارة الأزمات بأنها استخدام العلاقات العامة في التقليل من 
الأضرار التي تتعرض ا المؤسسة في مواقف الأزماتء والتي تؤثر سلبا على صورة 
المؤسسة الذهنية وسمعتها لدى الجمهور (388 :1998 ,هأ جهصه01 يك كصصدئ!79:1 ). 

كما اتجه المؤلفون بمفهوم إدارة الأزمات إلى دراسته من النلحية النظرية والتطبيقية 
من حيث كونه علما أم فناء واتخذوه على أن إدارة الأزمات منذ بدايتها وتطبيقها في 
المئؤسسات تعد فنا يعتمد على كفاءة المديرين» ثم تطورت مبادئها وأسسها لتكون علما 
لدى المؤسسات الأمريكية (15: 2000 ,165أم). وهذا لا يجعل المؤلف يطلق في الدراسة 
الراهنة على جال إدارة الأزمات "علماً مستقلاً" بالرغم من كونه فرعا من العلوم 
الإنسانية حيث أن منظومة تطبيقه في البيئة المصرية وفق الأسلوب المنظم والشامل ما 
زالت مفتقدة, وتحتاج إلى تطوير ونحديث وابتكار» فضلا عن عدم توحيد الجهات البحثية 
والعملية المعنية بهذا لمجال . 

ويعني المؤلف بمفهوم "إدارة الأزمات" في الدراسة الحالية على أنه مفهوم شامل 
يعكس رؤية المؤسسة ككل في الإجراءات والأساليب التي تتخذها في التعامل مع 
الأزمات, بحيث يشارك فيها كافة التخصصات والأنظمة بالمؤسسة بما فيها إدارة العلاقات 
العامة. كما أن الدراسة تتناول إدارة الأزمات وفق التقسيم الزمني لها وهو (قبل - أثناء 
- بعد) وقوع الأزمات بحيث تسير عليه الدراسة» ويتم وضع الإجراءات الي تتخذها 
المؤسسات في المراحل الثلاث لتمثل في مجملها نواحي التخطيط والاستعداد للتعامل مع 
الأزمات في مراحل إدارتها (قبل» أثناءء بعد) وقوعها. 

(5) اتصالات الأزمة 121220108 لالصدطده© وأوئأ0 : 

من الأهصية بمكان أن يوضح المؤلف ماهية اتصالات الأزمة حتى لا يحدث خلط ما 
بين إدارة الأزمة واتصالات الأزمة . حيث تعد الأخيرة جزءا أساسيا من إجراءات إدارة 
الأزمة: وأن خطة اتصالات الأزمة هي جزء من الخطة الشاملة لإدارة الأزمات» والتي 
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يتناولها المؤلف بمتن الدراسة في ضوء الإجراءات التى تسند لمسئولي العلاقات العامة عند 
التخطيط لإدارة الأزمة. وهو ما يتعلق أكثر بالاحراءات الاتصالية مع الجمهور بفئاته 
المختلفة. 

وكماذكر في موضع سابق أن إدارة الأزمات والتخطيط لها يتم وفق المراحل الزمنية 
الثلاث لإدارة الأزمة «(قبلء أثناء» بعد) وقوعها. وأن التخطيط لإدارة اتصالات الأزمة يعد 
جزءا من التخطيط لإدارة الأزمات على المستوى المؤسسي ككلء فإن الدراسة هنا تتناول 
اتصالات الأزمة على أنها الاتصالات التي تجري من قبل مسئولي العلاقات العامة مع 
الجمهور الداخلي والخارجي ووسائل الإعلام ضمن المنظومة المتكاملة لإدارة الأزمات» 
بحيث يتم الإعداد لتلك الاتصالات قبل وقوع الأزمات ثم تنفيذ الاتصالات مع الجمهور 
بوقوعها إلى أن يتم تقييم الاتصالات بعد مرور الأزمة. أي أن الدراسة تعني باتصاللات 
الأزمة على أنها تتم وفق المراحل الثلاث من إدارة الأزمة (قبل؛ أثناءه بعد) وقوع 
الأزمات. وبالتالي فإن الدراسة لا تقتصر على أن الاتصالات تتم عند حدوث الأزمة 
فقط - كما يذهب البعض - (العربي».1999: 177) ولكنها تتفق مع الجمهور من 
المؤلفين الذين عرفوا اتصالات الأزمة بأنها كافة الأنشطة والأدوار الاتصالية التي تتم في 
المراحل المختلفة من إدارة الأزمة بحيث تبدأ بإعداد خطة لاتصالات الأزمة يتم تنفيذها 
بوقوع الأزمة ثم تقييمها بعد انتهائها ( - 368 : 1994 ,80012 عن “اعاصعن) ,تلات 
و34 : 11994 ,518110221 ,369 الحملاوي؛ 1944 : 0 شومان 3٠١7‏ : 097 

وهذا يعد شيئا منطقيا ومسايرا للأسلوب العلمي والاستراتيجي في دراسة 
اتصالات الأزمة. لكون التخطيط لما داخل المؤسسات له طبيعة خاصة» وشكلا منفردا 
يحتاج إلى إمكانيات وإجراءات تنظيمية ومهنية موجهة بالأساس إلى غرض محلد وهو إدارة 
الأزمات» ومن ثم فهي معنية بالأخص بهذا المجال؛ بحيث يتم إتخاذ كافة الإجراءات 
الاتصالية في المراحل المختلفة لإدارة الأزمات عند التخطيط والاستعداد هها. 

0) اتصالات المخاطر 1216241052 لاصتدده0) علك1 : 

يعد هذا المصطلح من أكثر المصطلحات التصاقا بمجال إدارة اتصالات الأزمة. حتى 
يظن البعض أنهما مترادفان ويحملان نفس المعنى والمضمونء في حين أن المؤلفين - 
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خاصة في مجال العلاقات العامة والاتصال - كان لهم وقفة في هذا الشأنء محاولة التفرقة 
بين إدارة المخاطر وإدارة الأزمات والاتصالات التي تجري خلاهما. 

فقد قدم المؤلفون عدة تعريفات لاتصالات المخاطر تستدعي ضرورة توضيح معنى 
الخطر 1و8 أولاء حيث تناوله المؤلفون أمثال "جرونج" 8#ظناط© (20955, "مارا" 
8 1990) وكذلك "وليمز" و"أولنران" ظفعتصة0[1 عى كصصوناا11 في 
دراستهما عن استخدام مبادئ اتصال المخاطر في إدارة اتصالات الأزمة. من خلال تقديم 
المخاطر على أنها تعني : المواقف التي تكون مصدر خطر على المؤسسة؛ وتكون ملحوظة 
أكثر للجمهور الذي يرتبط بنشاط المؤسسة: ويتم تداركها من خلاله. بجانب التوقع 
المستمر لتلك الأخطار من جانب المؤسسة (392 - 390 :1998). 

وهذا بالطبع يختلف عن الأزمة 051515) لأنها وقوع الحدث نفسه بطريقة غير معتادةة 
ومفاجئة في زمن وتوقيت حدوثها مما يعني أن المخاطر هي مجموعة أحداث سابقة لوقوع 
الأزمات من حيث أن تجاهل وعدم تدارك تلك المخاطر يجعلها تتمادى في خطورتها 
لنسبب الأزمات والكوارثء وهذا يستند على إجراء الاتصالات الفعالة مع الجمهور 
لتدارك تلك الأخطار والتي تسمى اتصالات المخاطر 21085 أصناتصصطهء علولظ. 

وهناك من يعرف اتصالات المخاطر من حيث دور المؤسسة:؛ على أنها تعني استخدام 
البرامج الفعالة والأنشطة الاتصالية من تعليم وإخبار الجمهور المستهدف - وخاصة 
الخارجي - بما تحققه المؤسسة من إنجازات وما تتعرض له من أحداث سواء سلبية أو 
(13 :1996 ,2[15:ة8. كما عرفها مجلس البحوث القومى اعتوءدع1 82010221 عط1' 
لأعسنه0) بأنها "عملية تفاعلية يتم خلالها تباط المعلو مات والآراء بين الأفراد 
والجماعات والمؤسساتء من خلال توجيه رسائل متعددة عن طبيعة المخاطرء والتي تعير 
عن الآراء والأحداث ولمهام التي تنجزها المؤسسة أو تتعرض فاء وكذلك الظهور أمام 
الجمهور بشكل متضامن بين أعضاء المؤسسة في إدارة تلك المخاطر" 
(391 :1998 ره تصه01 © سدصدد111111) . 

كما قدما المؤلفان وليمز وأولئران مبادئ اتصال المخاطر عند إدارة اتصالات الأزمة 
في خمسة إجراءات أساسية هي (398 :1998) : 
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-١‏ التوقع والإدراك لوجود الأخطار. 

؟- استقبال آراء الجمهور وتبادل الحوارات معه ومشاركته في اكتشاف الانتقادات 
والمخاطر المختلفة. 

*- كسب ثقة الجمهور والاعتماد عليه. وجعله على دراية مستمرة بما يحدث بالمؤسسة. 

4- الاستجابة لما تقدمه وسائل الإعلام من انتقادات وموضوعات عن المؤسسة: والعمل 


ع كلها : 
0- مراعاة جوانب وآثار التطورات التكنولوجية وإمكانية وجود أضرار بيئيةٌ وصحية 
نلحمة عنها. 


ويمكن القول أن اتصالات الأزمة أشثمل وأعم من اتصالات المخاطرء بل إن الأخيرة 
تعد مرحلة من مراحل إدارة اتصالات الأزمة وهي مرحلة ما قبل وقوع الأزمات أو 
مرحلة إدارة القضايه والتي تمثل الإجراءات الوقائية في إدارة الأزمات. وذلك بمحاولة 
حلها قبل تطورهاء وهو ما يعني باتصالات المخاطر . كما أن تلك الاتصالات تعد نظرة 
استراتيجية في إقامة وبناء وإدارة العلاقات القوية مع فئات الجمهور المستهدف 
للمؤسسة: والتي يكون لا المردود الإيجابي والفعال عند وقوع الأزمات. 

وبالتالى فإن المؤلف يخلص إلى أن اتصالات المخاطر هى الاتصالات التى تجريها 
المؤسسات سواه قحالة وجود ازمات أو فق عنقم وججردهه مدن عخلال تيال الآراء 
واستقبال الشكاوي والمقترحات من الجمهور المرتبط بنشاط المؤسسة أو الوسائل 
الإعلامية. مع إظهار اهتمام المؤسسة بآراء الجمهورء مما يكون له الأثر في إقامة علاقات 
وطيلة معه تسمح باكتشاف بوادر الأزمات ومحاولة حلها قبل تطورهاء وهي عادة ما تتم 
من خلال اتصالات العلاقات العامة الإستراتيجية في إدارة العلاقات مع الجمهور. 


الإطار النظري للدراسة : 

تسعى الدراسة الراهنة إلى المزج بين مدخلين نظريين أساسيين يرتبطان بموضوع 
الدراسة وما تسعى إلى تحقيقيهه حيث يتمثل المدخل الأول فى نموذج " ميرتون " 
د«ماسه71 عن " المعوقات الوظيفية " 1025)ء54082ة82, أما المدخل الثاني فيمثل نموذج 
" جرونج " 8هنام© الاتصالي الرابع والذي يعني بالاتصالات ثنائية الاتجاه المتوازنة 
والمتناسقة مع جماهير المؤسسة 53/131136011 1790-7883, ويعرضها المؤلف كما يلى : 


[فخرف 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

: لموذج المعوقات الوظيفية علد ميرقون‎ -١ 

إذا كانت الوظيفية تنطلق من قضايا محددة تسلم بأن امجتمع يمثل كلا مؤلفاً من 
أجزاء مترابطة يؤدي كل منها وظيفة من أجل خدمة أهداف الكل وتحقيق التكامل بين 
تلك الأجزاءء إلا أن هذا التكامل لا يتم دائما على نحو مثالي؛ وبالتالي فمن المتوقع أن 
يشهد النسق بعض الانحرافات والتوترات والضغوط التى تمثل معوقات وظيفية تحول 
دون أداء وظائفه على النحو المرغوب فيه ( الحسينيء ١90‏ : 757-177 ) 

وعلى هذا فقد عنى روبرت ميرتون 261602 بدراسة التنظيمات وقدم تموج " 
المعوقات الوظيفية " 5]112110585لا10: والتى تعني تقصير بعض النظم الاجتماعية عن 
أداء وظائفها من أجل إشباع الحاجات الاجتماعية وبالتالي فقد أهتم مير تون 111601 
بدراسة البنية التنظيمية وقدمها على أنها تحمل فى داخلها مثيرات الخلل الوظيفي وأنها 
أحيانا تؤدي إلى انخفاض الكفاءة التنظيمية ( الحسيني 196 : 777 علام» 34 : 109 - 
) 

وهنا فالدراسة الراهنة تنطلق من مقولة رئيسية لميرتون 116110 هي : 

" أن جمود اللوائح والنظام الإداري السائد وعدم مرونته بين الفعل والاستجابة 
يؤدى الى نتائج غير رشيلة فى السلوك التنظيمي "؛ ويعني هنا بأن البيروقراطية وجمود 
اللوائح وعدم التطوير والتحديث يؤدي الى الانخفاض فى مستوى الإبداع والتفكير لدى 
العاملين وبالتالي الجمود الفكري والتطويري لديهم . 

وهذا النموذج يوجه الدراسة الحالية من خلال أنها تسعى فى أحد أهدافها إلى 
دراسة البنية التنظيمية لمؤسسات الدراسة من قطاعات النقل ومعرفة مدى انعكاس 
خصائصها على إدارة العلاقات العامة بهاء والأدوار التى تسند لممارسيها سواء بتجميد 
تلك الأدوار أو بتطويرها على حسب النظام الإداري السائد داخل مؤسسات النقل . 


"- النموذج الاتصالي لناني الاتجاه المتوازن والمتناسق لجرونج وروبير عن الانصالات مع الجمهور : 

تؤسس اتصاللات جرونج وروبير اعم مدآ عسن0 على أنواع تمارسات 
العلاقات العامة من خلال الأنشطة التى تقوم بها والكيفية التى يتم بها الاتصال 
بللجخمهورءو أطلقا على تلك الممارسات اسم " النماذج " 8400615, والتى تتمثل فى 
أربعة تماذج اتصالية : ثموذج الذيوع والانتشار من خلال الصحافة؛ نموذج إعلام وأخبار 
تي ا 9 ب ب ب ب ب 0288 ا نبب به ْئبئيمم 


بلللللللسيسيب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
الجمهورء النموذج ثنائي الاتجاه غير المتناسقء والنموذج ثنائي الاتجاه المتوازن والمتناسق 
( 1992 ,اعم مناجطاة عمسم ©) * 

وبالنظر إلى موضوع الدراسة وأهدافها الأساسية فإن أكثر النماذج ملاءمة يتمثل فى 
النموذج الرابع لجرونج "الاتصالات ثنائية الاتجاه المتوازنة والمتناسقة" وذلك لاعتماده 
على علة قضايا تؤكد أهمية الإجراءات الاتصالية بالجمهور عند وقوع الأزمات ومنها : 

أ- يسعى النموذج الى التفاعل والتقارب ما بين المؤسسة والجمهور وإتلحة الفرصة 
لتبادل الآراء والحوارات والمقترحات فيما بخص أنشطة المؤسسة وإتجاهات الجمهور نحوها 
وذلك عير قنوات اتصالية تكون حلقة الوصل بين المؤسسة والجمهورء وهو ما يدفع 
بالمئؤسسة إلى تبني ثقافة اتصالية بهذا الجمهور مع تأهيل وتطوير ممارسات العلاقات 
العامة فى هذا الشأن . 

ب - يؤكد على أهمية خبرة الممارسين للعلاقات العامة عند مزاولة الاتصال 
بللجمهورء ويرجع كفاءة الاتصال إلى تلك الخبرة بجانب اهتمام ووعى الإدارة العليا 
بتطبيق الاتصالات ومزاولتها مع الجمهور 

ج - هذا الاهتمام من جانب المؤسسة ‏ سواء الإدارة العليا او الممارسين للعلاقات 
العامة يعطى الفرصة للجمهور فى فهم توجهات وأهداف المؤسسة هذا من جانب. 
ويعطي الفرصة للمؤسسة لمعرفة احتياجات ومتطلبات الجمهور والوسائل المناسبة فى 
تحقيق رغباته وكسب ثقته وتأييله من جانب أخر . 

وما يدعم من رؤية جرونج وروبير 111522©1ة2210128) (19945) عن الاتصالات 
بللجمهور ما قدماه من دراسة لنماذج اتصالات الأزمة والني خلصت إلى أنها تركز على 
الرؤية الاستراتيجية فى عمل العلاقات العامة بحيث يتم التخطيط لأنشطتها بطريقة 
استراتيجية تساعدها فى إدارة اتصالات الأزمة ( 14-15: 1996,ولصدظ8 -صحددء7 ) 

لذا فيمكن للباحث أن يستخلص عدد من القضايا التى توجه الدراسة الحالية ويتم 
تفسير النتائج فى ضوئها ومنها : 

-١‏ إدارة العلاقات العامة تعد نسقا فرعيا داخل مؤسسات النقل ومن ثم فإنها تتاثر 

بالسياسات والثقافات السائلة . 
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؟- المناخ التنظيمي وطبيعة النظام الإداري السائد ينعكس على كفاءة وأدوار الممارسين 
للعلاقات العامة داخل المؤسسات وخارجها سواء فى حالة وجود الأزمات أو فى 
عدم وجودها. 

*- الأزمة تمثل تهديدا للمؤسسة وتعوقها عن تحقيق أهدافها ومن ثم جاءت الضرورة 
والأهمية للتخطيط المسبق للأزمات برؤى استراتيجية واتخاذ التدابير اللازمة 
لمواجهة الأزمات المستقبلية . 

4 - تتوقف كفاءة الاتصالات على إدراك الإدارة العليا لمدى أهمية إجرائها والتي تظهر في 
شكل تبادل للاراء والمقترحات والحوارات مع الجمهور مع تقديم أدوار اتصالية 
ترتبط بالتفاعل مع الجمهور وتحقى من أهداف المؤسسة . 

ه- بمجرد وقوع الأزمات فان أكثر الإجراءات ضرورة فى التطبيق تتمثل فى الإجراءات 
الإتصالية بالجمهور الداخلي والخارجي وهو ما يعني بأهمية الاستعداد قبل حدوث 
الأزمات من خلال تصميم استراتيجية اتصالية يتولاها تثمارسو العلاقات العامة. 


مجتمع الدراسة : 

قام المؤلف باحتيار قطاع من أكثر قطاعات لمجتمع أهمية في البيئة المصرية» وهو 
قطاع النقل والمواصلات (البري» والبحريء والجوي) . لكونه يعد من أكثر القطاعات 
عرضة للأزمات والأحداث الطارئة ومن ثم وجب عليه أن يخطط ويستعد لتلك 
المتغيرات. 

وعلى اعتبار أن اتخاذ قرارات تعنبى بالتخطيط لإدارة الأزمات حسب البيئة 
التشريعية المصرية نانتي ولا علتى الستوئ المركزي في التخطيط وإصدار القرارات 
ومتابعة تنفيذهاء فإن المؤلف قد اتجه إلى اختيار المئؤسسات المركزية والأم في قطاعات 
النقلء بحيث أن كل مؤسسة من تلك المؤسسات يتبعها عدد من الشركات تعمل تحت 
لوائحها وسياساتهاء وبالتالي يستطيع المؤلف أن يغطي مؤسسات النقل ويقدم رؤية 
لجوانب الدراسة بتلك المؤسسات . وهذا يعد منطقيا بعد انفصال وزارة الطيران المدني 
عن وزارة النقل وصدور القرار الجمهوري بتنظيمها ١١‏ وتحول أغلب مؤسساتها إلى 
* قرار رئيس الجمهورية رقم 05 لسنة ٠٠١7‏ الصادر في مارس ٠٠١”‏ بشأن تشكيل وتنظيم وزارة 


الطيران المدني . 
اليتق 





بلللس-لب استراتيجيات إدارة الأزمات والكواررك ‏ سس سيم 
شركاك فايبعة: وبالتالئ فهناك مؤسبات تابعة لوزارة التقل وتخل :فق التقل البرق 
والتخروة وار تابغة لوزارة الطيراة اللدي إلآ ان المؤلف تدتحرص على دراسة تلك 
الؤسسات من منظوو [دازة الأزمابته الذي يغدم: توعين من للؤنساك اونما المؤستماك 
التي تتعامل مع الأزمات وفق الأسلوب العلمي في إدارة الأزمات والاستعداد بخطط 
مكتوبة قبل حدوث الأزمات, والآخر يعني بالمؤسسات التي تتعامل بالأسلوب التقليدي 
والمعتاد لديها دون التخطيط المسبق لإدارة الأزمات وتطوير هذا المجال بداخلها. 
ووققالنا سبق ققد اسكفر المؤلف على ايان )١4(‏ مؤسسةامن التقل البو 
والبحري والجوي تم اختيارها بطريقة عمدية للمؤسسات المركزية فى الإدارة والتخطيط 
مؤمسات الشل اللشكلعة مها 0 سات بالتقل الرى: والبحري بعملون قت 
إشراف وزارة النقل؛ مع العلم بأن هناك مؤسسات تتناول النشاط البري والبحري سويا 
في تنظيم واحد ويستثنى من تلك المؤسسات هيئة النقل العام التابعة محافظة القاهرة. 
وعلى الجانب الآخر فقدتم اختيار (5) مؤسسات من قطاع النقل الجوي تعمل تحت 
إشراف وتبعية وزارة الطيران المدني» وتلك المؤسسات ١حالات‏ الدراسة) كالآتي : 


مؤسمات النفل البري والبخري وتشمل : 

(ديوان عام وزارة النقلء الهيئة القومية لسكك حديد مصرء جهاز تشغيل وصيانة 
وإدارة مترو الأنفاقء الهيئة العامة لتخطيط مشروعات النقلء الهيئة العامة للنقل النهريء 
شركة الاتحاد العربي للنقل البري والبحريء الشركة القابضة للنقل البريء الشركة 
القابضة للنقل البحريء الشركة القابضة للطرق والكباري والنقل البري والبحري» 
هيئة النقل العام بالقاهرة الكبرى). 
أما مجال الدراسة من مؤسسات الطيرآن فتشمل : 

(ديوان عام وزارة الطيران المدني؛ الشركة القابضة لمصر للطيران» الشركة القابضة 
للمطارات والملاحة الجوية شركة ميناء القاهرة الجوي). 

يرجع اختيار قطاع النقل والمواصلات إلى أهمية المكانة التي يشغلها داخل البيئة 
المصرية وخارجهاء وارتباطه بالأنشطة والقطاعات الأخرى بالدولة كالسيلحة والاقتصاد 
والاستثمار وغيرها من مختلف القطاعات. لذا فإن أي خلل أو تأثير على أحد روافله فإنه 


2) 








دعس للب اأستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
يؤثر على باقي القطاعات بالدولة . خلافا لهذا فإن قطاع النقل يعد من القطاعات الأولى 
الإجراءات الإتصالية مع تلك الفئات الجماهيرية. وتطوير الإدارة المعنية بتلك 
الاتصالاات وهى إدارة العلاقات العامة» ثما تطلب دراسة تلك الحوانب بمؤسسات النقل 
ومعرفة مدى اهتمامها بالعلاقات العامة. 

بجانب ذلك فإن التركيز على مؤسسات الطيران يأتي من ضوء أنها تعمل في ظل 
بيئة تشريعية تمثل القواعد القياسية والتشريعات والمنظمات الدولية في تأمين وسلامة 
حركة الطيران المدنيء والتى تؤكد في مجملها على أهمية استراتيجية الاتصالات عند 
التخطيط لإدارة الأزماتء؛ لذا فسوف تتطرق الدراسة إلى رصد مدى استفادة مؤسسات 
الطيران المصرية من تلك التشريعات والمنظمات في نواحي التخطيط لإدارة الأزمات, 
وجعل نمارسات العلاقات العامة ركنا أساسيا في هذا الاتهاه. 

واختيار تلك المؤسسات ‏ مجتمع البحث - تحديدا يرجع إلى أنها تمثل المؤسسات الأم 
مع مجال حديث قِ التطبيق كمجال إدارة الأزمات» ومن ثم فان الدراسة الراهنة تحاول 
تقديم رؤية لجوانب التخطيط لإدارة الأزمات فى قطاعات النقل المختلفة من خلال 
ذوانتة تللفةالؤسات المر كوي 


نوع الدراسة ومنههيتها : 

تعد الدراسة الراهنة من " الدراسات الوصفية التحليلية " التى تسعى إلى تصوير 
الوقائع والحقائق الجارية» كما تقوم بوصف ورصد حالة ظاهرة معينة قن كرون مؤسسة» 
أو نشاط إنساني أو خصائص مادية أو معنوية لأفراد أو حتى نمط من أنماط التفاعل بين 
البشر (نعيم 0314:1947 عبد الحميك 0909:7٠٠١‏ 

وعلى هذا فإن الدراسة تهتم بجمع المعلومات من مجتمع البحث» و تعتمد على 
"الأسلوب المسحي" الذي يعد أسلوباً فعالا في جمع المعلومات من مصادرها الأولية, 
وعرضها في صورة يمكن الاستفادة منها في بناء قاعلة معرفية أو تحقيق فروض وتساؤللات 
الدراسة (عبد الحميد, .)2060:7٠٠١‏ والمؤلف هنا يسعى إلى جمع معلومات دقيقة عن 


زفحق 


دل سسطسطسسسيي استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

الحالات موضع الدراسة من خلال الاستعانة بأدوات بحثية تهدف في مجملها إلى تقديم 

صورة كلية وشاملة وواضحة عن محاور الدراسة التي تدور حول إجراءات ومتطلبات 

التخطيط لإدارة الأزمات من جانب المؤسسات والعلاقات العامة بها وفق خطط 

واستراتيجيات معلة مسبقا لإدارة الأزمات قبل وقوعها. 
ولكي يتم التعرف على تمارسات وأدوار مسئولي العلاقات العامة عند التخطيط 

لإدارة الأزمات فقد تم دراستها ني إطار التخطيط الشامل للمؤسساتء على اعتبار أن 

العلاقات العامة نظام فرعي يعمل داخل المؤسسة ككلء وأن ممارسيها يخضعون لسياستها 
وثقافتها في التخطيط بحيث أن كل مؤسسة تمثل وحدة التحليل الأساسية» ويتم رصد 
وتحليل إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات بها ومدى مشاركة إدارة العلاقات العامة في 

تلك الإجراءات . 
ود استعان المؤلف في جمع البيانات بالأدوات البحثية التالية : 

-١‏ المقابلات الحرة الواكرلها الزلفات تتخطيات منكواة قن تويك إدارية غتلفة, 
وكانت المقابلات مع مديري القلاقات: الحامة ركنا اساينا بها بجانب مديري مراكز 
إدارة الأزمات بالمئؤسسات المعنية بهذا المجال» كما تنوعت المقابلات ما بين نواب 
ورؤساء اللهيئات والشركات ومسئولي الأمن الصناعي وغيرهم من المسئولين الذين 
قد يساهمون في توفير المعلومات والبيانات لاستكمال محاور الموضوع., والتي تركزت 
فى قضايا التعرف على الإجراءات التي تتخذها مؤسسات النقل في التخطيط لإدارة 
الأزمات ومدى مشاركة مسئولي العلاقات العامة بهاء كما أن المقابلات قد تكررت 
لأكثر من ثلاث مرات مع كل مسئول خاصة مديري مراكز إدارة الأزمات بمؤسسات 
الطيران لكونها المعنية بمجال التخطيط لهذا المجال. وقد بدأت فى أول فيراير 7٠١5‏ 
واستمرت حتى نهاية ديسمير .7١٠١5‏ 

؟- تحليل مسضمون الوثائق والاستراتيجيات والخطط الموجودة بالمؤسسات المعنية بمجال 
إدارة الأزمات تحليلاً كيفياً : بحيث يتم تحليلها في ضوء محتوياتها والإجراءات التي 
تتبعها المؤسسات في إدارة الأزمات من خلال تلك الخطط والاستراتيجيات» بجانب 
معرفة مدى وجود أدوار محددة لمسئولي العلاقات العامة بهه وكذلك الإجراءات 
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”- رؤية المؤلف وملاحظته مجتمع الدراسة وما به من إمكانيات فعلية لإدارة الأزمات : 
وهي من الأدوات الفعالة في مثل تلك الدراساتء لكونها تسعى إلى الكشف عن 
إعرانات التخطيط لإدارة الأزمات. فضلا عن أنها أداة للتحقق من مدى صلق 
المبحوثين. والوثائق الموجودة . وهو ماظهر عند إجراء التجربة العملية بمطار 
القاهرة الجوي حيث أتيح للبلحث المشاركة الفعلية في إدارة الأزمةه وتسجيله على 
الواقع كل ما اتخذ في إدارة التجربة: بجانب الإطلاع على مراكز إدارة الأزمات 
وتجهيزاتها وأعضاء الفريق. 

5- المقابلات المقننة باستخدام دليل المقابلة ( ملحق رقم 9 ( : وقد تم تصميمه بحيث 
يشتمل على عند من القضايا تم استخلاصها من التراث البحثي؛ وخبرة المؤلف 
والمقابلات الحرة التى أجراها مع المسئولين في مؤسسات النقل . وقد تركز الدليل 
في المحاور التالية: 
المحور الأول : الخصائص المهنية والشخصية لمسئولي العلاقات العامة بمؤسسات 

النقل : 
وذلك من خلال دراسة بيئة عمل العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل في عدد 

من العناصر أوطاء يتعلق بمستويات التأهيل: والتدريبء والخبرة لمديري العلاقات العامة 

ومدى وجود هيكل تنظيمي مناسب ومدعم لأداء وظيفة العلاقات العامة يلي ذلك 
تحديد أدوار إدارات العلاقات بمؤسسات النقل» وأوجه الاتفاق والاختلاف فيما بينهاء 
والوظائف التي استحدثت بتلك الإدارات» في حين يتمثل العنصر الثالث في موقف 

مديري العلاقات العامة من الأدوار السابقة» ووجهة نظرهم في مجال إدارة الأزمات» 

ومدى رغبتهم في التطوير من أدوارهم. وتلك النواحي مجتمعة تتوقف على علة 

اعتبارات تؤكد ضرورة دراسة موقف الإدارة العليا والمسئولين من وظيفة العلاقات 

العامة وتمارسيهاء ومشاركتهم في إدارة الأزمات وهو ما يمثل العنصر الرابع والأخير. 
المحور الثاني : الإجراءات المتبعة في التخطيط لإدارة الأزمات على مستوى المؤسسات 

والعلاقات العامة بها: 
ويشمل الإجراءات التي لدى المؤسسات في التخطيط لإدارة الأزمات من حيث إقامة 

هيكل تنظيمي لإدارة الأزماتء وتكوين فريق متخصص لهذا الغرضء وتصميم خطة 

شاملة تحتوي على خطط تخصصية أخرى من بينها خطة لاتصالات الأزمة. وإجراء 
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التجارب والتدريبات العملية على خطط إدارة الأزمات والسيناريوهات امحتملة الحدوث» 
مع تحديد مشاركات وأدوار مسئولي العلاقات العامة في كل إجراء من الإجراءات السابق 
ذكرها. 

لمحور الثالث : الأدوار التي شاركت بها إدارات العلاقات العامة في إدارة الأزمات 
الي تعرضت لها مؤسسات النقل من قبل : 

تركزت أكثر الأزمات انتشارا وتأثيرا فى حادث سقوط الطائرة المصرية في المخيط 
الأطلنطي 14994 وحادث قطار الصعيد 7١١5‏ . 5-7 المؤلف في هذا الشأن بدراسة أدوار 
مسئولي العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي شاركوا فيها بالفعل؛ ليتسنى للبلحث 
الفروج ببعض الأدوار التي تفعل من دور العلاقات العامة عند نجلحها في إدارة تلك 
الأزمات» وكان ذلك بالأخص في أدوار مسئولي العلاقات العامة في إدارة حادث سقوط 
الطائرة المصرية 19944. 

يتسم الدليل بالمرونةءه حيث يتم إضافة بعض البنود أثناء المقابلات» وأغلبها قد 
تركز من موقف مديري العلاقات العامة من الإدارة العليه ومجال إدارة الأزمات» 
والوظائف التي يمارسونهاء وكذلك مقترحاتهم في أدوار العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات. 





إذا كانت الدراسة تتناول الإجراءات الأساسية التي تتم في مراحل التخطيط لإدارة 

الأزمات دا' ؤسسات النقز» فإنها هنا تتخذ "المؤسسة" كوحلة أساسية للتحليل» 
مو ١‏ كو ية للتحليل 

على اعتبار أن التخطيط لإدارة الأزمات يعد منظومة متكاملة تشمل المؤسسة ككل» 
مستويات التحليل ما يلى : 

: المؤاسعة‎ -١ 

ملت مؤسسات النقل البري والبحري والجوي مجال الدراسة؛ بحيث تعتبر كل 
مؤسسة من تلك المؤسسات حالة دراسية» يتم تحليل إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات 
بهاء كما تعتمد بالأكثر على دراسة الإدارات التي استحدثت مجال إدارة الأزمات. والمنطط 
تفعل من هذا المجال وتحدد مدى مشاركة العلاقات العامة في إدارة الأزمات . 
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؟- إدارة العلاقات العامة داخل المؤاسعة : 

يتناوها المئؤلف في مجال الدراسة على أنها نظام فرعي يعمل داخل المؤسسة ككل؛ 
وأنه لكي يتم تحديد مدى أهميتها وتميزها داخل مؤسسات النقل؛ فقد تم دراستها من 
الجخوانت التنظيمية: والإمكانيات المتوافرة بهاء ووضعها قِ الميكل التنظيمي؛ والوظائف 
المسنئلة إليها في كل مؤسسة سواء في حالة وجود الأزمات أو في عدم وجودها. 

؟- مديرو العلاقات العامة ألدوارهم : 


التي يؤدونهاء ومدى مشاركتهم 2 إدارة الأزمات السابقة للمؤسسات» ورؤيتهم في هذا 
ا مجال . 
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ا 

يتطرق فيها المؤلف عادة لتلك الدراسات التي تناولت متغيراً ما من المتغيرات ذات 
الصلة بموضوع الدراسة إن لم تكن ذات صلة مباشرة ووافاض وقدوجا كاطعا وريد 
المئؤلف عند تعرضه لمثل تلك الدراسات إلى الإفادة من كيفية معلحتها للمشكلة مجال 
الدراسة , والمناهج المستخدمة: والأدوات البحثية» إلى غير ذلك من القضايا التي تخدم 
موضوع الدراسة الراهنة . 

تنبع أهمية هذا الفصل من أنه يتعرض لتلك الدراسات التي تناولت الأزمة من 
عدة زوايا بحثية في يجال الاتصال والعلاقات العامة , حيث يهدف المؤلف من وراء هذا 
الفصل إلى التعرف على مدى التطور في مجال الأزمات في سياق العلاقات العامة 
والاتصالء وكيفية تناول المؤلفين في مجال العلاقات العامة لتلك الأزمات من النواحي 
النظرية: والمنهجية:؛ والتطبيقية بمحيث تكون مرشدا للبلحث وأساسا منهجيا ونظريا 
لدراسته . 

وفقالمذا فإن المؤلف يتناول الدراسات السابقة من عدة زوايا بحيث نبدأ من العام 
إلى الخاص في إطار التخصص وإن كان ذلك يتناسب فعلا مع تطور الدراسات في يجال 
العلاقات العامة والأزمات , ويعرضها المؤلف في أربعة محاور أساسية تمثل احور الأول في 
الدراسات التي تناولت دور الإعلام في إدارة الأزمة . يلي ذلك امحور الثاني ويتناول 
الدراسات التي اهتمت بتحليل دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات من خلال دراسة 
الحالاتءأما المحور الثالث فيتناول الدراسات التي تطرقت محاولة صياغة تموذج أو 
إستراتيجية لإدارة الأزمات واتصالاتها , ثم ينهى المؤلف هذا الفصل بتعليق عام على 
الدراسات السابقة من اللجوانب النظرية والمنهجية وأبرز تلك الجوانب شيوعا 
واستتقخداما ورضك تراش الاثانة ع قلك الدرافات وبع احميقيا بالسية للدراية 
الحالية لدى المؤلف . ْ 
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أول: دراسات تناولت وسائل الإعلام والأزمة 

هي الدراسات التي اهتمت بالتغطية الإعلامية للأزمات , والتي تعنى بكيفية تناول 
وسائل الإعلام للأزمات التي تتعرض فا المؤسسات والدول , بحيث تقوم تلك الوسائل 
الاعلامية من صحففة وإذاعة وتليفزيون بتغطية ومعلبحة الأزمة بزوايا وأساليب متنوعة 
تختلف باختلاف الوسيلة الإعلامية ويتم دراستها من قبل المؤلفين في مجال الاتصال 
والإعلام عن طريق تحليل مضمون التغطية الإعلامية للأزمة سواء من واقع تلك 
التغطية. أو من واقع رأى الجمهور فى الوسائل الإعلامية وتغطيتها للأزمة . 

وتلك الدراسات يعرضها المؤلف كالتالي : - 

: )19870 " دراسة ولكنز وبترسون ,, 29166155011 عق 25أكل1511‎ - ١ 

اهتمت بتحليل المخاطر في التقارير والأخبار الإعلامية من خلال تناول الوسائل 
الإعلامية المسموعة , والمقروءة: والمرئية لكارثة التسرب الكيميائي في مدينة بوهبال 
بامند التي حدثت في ديسمبر 1985 , حيث قام المؤلفان بتحليل مضمون الرسائل 
الإعلامية التي نشرتها أو أذاعتها تلك الوسائل الإعلامية بعد حدوث الكارثة . 

ومن خلال تحليل المضمون الإعلامي توصلت الدراسة إلى علة نتائج تفيد إهتمام 
وسائل الإعلام بنبأ وقوع الكارثة وما خلفها من توابع وأحداث جسيمة»كما ركزت 
على الإجراءات اللازمة لمواجهة تلك التوابع , حيث أن الوسائل اهتمت بعرض 
المخاطر ما أثار الرأي العام وتخوفه من تلك المخاطر , مما يدل على أن الوسائل الإعلامية 
قدركزت على الجانب السلبي في تغطية الأزمة , في حين أهملت الجوانب الخاصة 
بالكارثة وأبعادها وشرح تفاصيلها من حيث أسباب الحدوث , والنتائج , والآثار المترتبة 
عليها , وطرق المواجهة وتفادى الأخطار. 

؟ - دراسة تيجل (©1991()121881): 

تناولت العلاقة بين وسائل الإعلام المختلفة في تغطية الأزمات وأوجه الاتفاق 
والاختلاف بين تلك الوسائل في عرض الإجراءات الاتصالية التي اتخذت من جانب 
الجهات المسئولة في إدارة الأزمة عند حدوثهاء وذلك من خلال الاعتماد على دراسة الحالة 
لحادث مقتل طالبات جامعة " جانيسفال " حيث تناول المؤلف نشرات الأخبار في قنوات 
007 , 085 عقب وقوع الحلاث في ١9‏ أغسطس 1990, وقام بتحليل مضمون تلك 
النشرات التي تناولتها القناتين والمقارنة بين المضامين المختلفة التي تناولت الأزمة . 
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توصلت الدراسة إلى علة نتائج أكدت على أهمية التليفزيون ومدى تفوقه على 
الوسائل الإعلامية الأخرى في تغطية الأزمات لاعتماده على التحليل والواقعية في عرض 
التغطية. كما توصلت إلى الاتفاق بين مضمون النشرات الإخبارية وبين مضامين 
الصحف والمحلات الصادرة. وكذلك اتفاقها مع النشرات الحكومية والتقارير الصادرة. 
وأوصت الدراسة بضرورة تدريب المراسلين وتزويدهم بالإمكانيات والخيرات اللازمة 
التي تؤهلهم لتغطية الأزمات وكتابة القصص الخيرية وإمكانية الحصول على المعلومات 
والبيانات. 

17> دراسة سيمون وإينجر (02تطذكية "غود :ز1) 0999: 

بعنوان التغطية الإخبارية لأزمة الخليج وموقف الرأي العام حيث سعت الدراسة 
إلى تحليل طبيعة تلك التغطية الإخبارية ومدى تأثيرها في الرأي العام وتوجهات 
السياسيين ومدى التأثر بالسياسة الأمريكية عند تغطية أخبار الأزمة وذلك من خلال 
الاعتماد على ثلاثة إجراءات أساسية أولها في تحليل مضمون الاقتراع الذي أجرته 
(منظمة جالوب) لاستطلاع الرأي العام في الفترة من أبريل 1990 إلى مارس 199١‏ على 
عينه قوامها ١6٠١‏ مفرحة. وثانيهما يتمثل في تحليل مضمون النشرات الإخبارية 
والمؤضواك لتشبكة 6 قه) من غبلال :ليللا تقريرا إلخاريا ننه 745 من اال 
البرامج في النكزهينه "امصسظتى :348 إل مان اكقاواخمر] اللخراء الي 
للانتخابات القومية 1988 1990 1941 والذى يتيح عقد المقابلات الشخصية واختيار 
عينات احتمالية من المسئولين والسياسيين لمعرفة توجهاتهم إزاء حرب الخليج . 

ناقشت الدراسة ثلاثة فروض الأول وهو خاص بوضع الأجندة. حيث أن التزايد 
فى حجم التغطية الإعلامية يأتي نتيجة تزايد الأحداث في الخليج وتطوراتها وكذلك 
الاهتمام المتزايد من قبل المسئولين والسياسيين بالأزمة .أما الثاني يمثل التأييد للسياسة 
الخارجية الأمريكية من جانب المرشحين للا نتخابات واتفاقهم على الموقف الأمريكي؛ في 
حين أن الفرض الثالث يعكس تأثر مواقف المرشحين بالتغطية الإخبارية التلفزيونية 
التي تؤيد التدخل العسكري دون التدخل الدبلوماسي لحل الأزمة . 

خلصت الدراسة إلى صحة الفروض حيث فضلت عينة الدراسة التدخل 
العسكري دون الدبلوماسي وذلك لخدمة المصالح الأمريكية في الخليج , كما خلصت 
الدراسة إلى تأثر التغطية الإخبارية بالتجاهات السياسة الخارجية الأمريكية التي يقودها 
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جورج بوشء والتي أثرت في اتجاهات الرأي العام الأمريكي وحشلة تجاه السياسة 
الأمريكية وموقفها من الأزمة . 

:> دراسة عبد اللاه 19999): 

بعنوان إدارة الصححفة المصرية لأزمة القدسء والتى سعت إلى التعرف على كيفية 
إدارة:الصكف المصرية لأزمة الفاسن تم حديف تعظيتها للازمة والسمات الى التضت 
بهاني تناول الأزمة التي تمثلت في قضية " مستوطنة جبل أبو غنيم". وقد تحققت من 
تلك النواحي بإتباعها علة طرق منهجية تمثلت في الاعتماد على منهج المسح الإعلامي 
لصحف (الأهرام , الوفد, الأهالي» الشعب) مستخدمة تحليل المضمون كأداة مسحيه مع 
التركيز على الأسلوب الكيفى في التحليل , حيث تناولت الدراسة تحليل مضمون المواد 
الإعلامية المختلفة التى درت قيعي الصحف النبائى ذكرها خول ازمة منعولة جيل 
أبو غنيم في الفترة من ١8‏ مارس إلى آخر مايو ١991/‏ . 

عكست نتائج الدراسة مدى الاهتمام من جانب الصحافة المصرية بالقضايا 
والأزمات العربية. حيث اهتمت الصحف المصرية بعرض جوانب الأزمة» والأسباب 
التي فجرتهاء والآثار المترتبة عليها من عرقلة عملية السلام هذا من جانب عرض 
المضمون الصحفي , وأما من جانب مصادر المعلومات فقد اعتمدت الصحف وخاصة 
الأهرام والوفد على وكالات الأنباء الأجنبية نما يعكس أوجه القصور فى وجود مراسلين 
ينقلون الحدث من مكانه , كذلك كشفت الدراسة عن أن مصادر المعلومات كانت من 
قبل المسئولين الحكوميين كمصادر أساسية وذلك على الجانبين الفلسطيني والإسرائيلي. 

0- دراسة يوسف 1998) : 

اهتمت بمعللجة وسائل الإعلام الأمريكية والسودانية لأحداث القصف الأمريكي 
للسودان وأفغانستانء بالتطبيق على قناتى " 02171 " الأمريكية والفضائية السودانية 
خلال أسبوع في الفترة من الساعة الثانية بعد ظهر الجمعة ١498/8/7١‏ إلى نفس 
التوقيت من يوم الجمعة 1996/8/18 . واستخدمت الدراسة في ذلك منهج المسح 
للموضوعات التي تناولتها الوسيلتين: مع إجراء المقارنات بينهماء كما اعتمدت على أداة 
تحليل المضمون الكيفي تحقيقا لأهداف الدراسة في مجالين الأول: في دراسة أهم القضايا 
التي طرحتها القناتين وتمثلت في أربع قضايا هي أسباب القصف الأمريكي؛ شخصية 
أسامة بن لادنء طرح الإسلام ضمن الخطاب الإعلامي؛ تشويه الخصوم . أما الثاني : 
فكان ني تحديد أسلوب المعللجة للموضوع سواء الإعلامي أم الدعائي . 
0ه 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سب ب بس 

خلصت الدراسة في شكل مجمل بأن وسائل الإعلام الأمريكية - وتتمثل هنا في 
" /02/2 " - لديها سياسة إعلامية تهتم بالأساس بمساندة وتأييد الإدارة الأمريكية في 
سياستها الخارجية وحروبها على الدول دون الاهتمام بمراعاة التوازن في معلحة الأحداث 
وعرض الحقائق. وهو ماظهر في اتجاهها نحو استخدام الأساليب الدعائية في أغلب 
القضاياء مقارنة بالفضائية السودانية التي تفوقت عليها في اتجاهها نحو الأسلوب 
الإعلامي وعرض الحقائق ولكن بشكل أقل من الأسلوب الدعائي . وأوصت الدراسة 
نغورن: معتى وسائل لاعلا السرية لبان وسائل: الإعلام الأمريكة دعا 
0/7 - عند معللحتها لأحداث الحروب مع الولايات المتحلة: وما تقدمه من تزييف 
للحقائق وتشويه لصورة الإسلام؛ ومحاولة التأثير على الرأي العام العالمي. 

>- دراسة القلينى19980) : 

تهدف إلى التعرف على مدى اعتماد أفراد الصفوة المصرية وانجذابهم نحو 
التليفزيون المصري وقت الأزمات المحلية والعلمية وذلك من خلال التطبيق على حالة 
دراسية تمثلت في حادث الأقصر الإرهابي 21997 واستخدمت في جمع المعلومات منهج 
المسح الميداني على عينة من الصفوة السياسية والإعلامية قوامها ١710‏ مفردة اختيرت 
حسب المنصب القيادي تم تطبيق الاستبيان عليها . 

وبالرغم من تأكيد الدراسة على أهمية التليفزيون المصري كأول مصدر للإعلام 
عن الحادث إلا أنها توصلت إلى علة نتائج تفيد القصور في التغطية التلفزيونية 
للحلادث؛ هذا القصور تمثل في عدم وجود تقارير متعمقة وتحليلات إخبارية حول الحادث 
وسطحية التغطية الإعلامية , ممادفع بالدراسة إلى تقديم علة توصيات تقر بضرورة 
إعداد خطة إعلامية لإدارة الأزمات يتم تناوفها من جانب فريق مدرب على تغطية 
الأزمات إعلاميا وكذلك رفع كفاءة القنوات الإقليمية في هذا الشأن . 

/ا- دراسة شومان (0999): 

اهتمت بدراسة وتحليل دور الصحف المصرية في إدارة كارثة قطار كفر الدوار من 
خلال تحليل مضمون الصحف المصرية التي تناولت الكارثة مع تقييم هذا الدور في 
مراحل المواجهة واستعادة النشاط ثم التعلمء وذلك لمعرفة مدى التوازن في إهتمام 
الصحف المصرية بالمراحل الثلاث من جهة؛ وفى عرض نتائج وأسباب وحلول الكارثة 
من جهة أخرى. 
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اعتمدت الدراسة على منهج المسح الإعلامي وكذلك المنهج المقارن لإجراء 
المقارنات بين الصحف من خلال تحليل المضمون لعينة الدراسة من الصحف القومية 
لت (الأهرام الأخبار, الجمهورية) وكذا عينة الصحف الحزبية (الوفد الأهالي؛ 
الشعب) وذلك خلال شهر كامل بعد الكارثة» كما استندت الدراسة إلى الاعتماد على 
نموذج نظري يسمى " الموقف المشكل " وهو يقدم طريقة منطقية لتحليل دور وسائل 
الإعلام في متابعة الأحداث وتقييم هذا الدور ومدى فاعليته في التعامل مع الأزمات. 

توصلت الدراسة إلى أن أغلب الصحف القومية والحزبية قد ركزت على الجانب 
الإنساني في تغطية الأزمة عند حدوثهاء ولم تتابع الأزمة في مرحلتي استعادة النشاط 
والتعلم . كما توصلت كذلك إلى أن مدى التوازن في عرض تلك الجوانب بصحف 
العينة لم يكن نتيجة اختلاف دورية الصدور أو الانتماء الحزبي والموقف السياسي وإنما 
يرجع إلى الاعتبارات المهنية في تحقيق التوازن من عدمه والتي منها خبرة ودراية القائمين 
بالاتصال عند تغطية الأزمات والكوارث» وكذلك سياسة الصحيفة ذاتها والأهداف التي 
تقوم عليهاد وهذا بالفعل يستوجب رفع الوعي لدى المؤسسات الإعلامية- الأكاديمية 
منها والمهنية - بضرورة الاهتمام بأوجه التدريب والممارسة لأفضل الوسائل في تغطية 
الأزمات إعلاميا بحيث تتسم تلك التغطية بالشمول والدقة والموضوعية. 

8- دراسة بهنسى : 

تناولت مدى اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام المصرية أثناء حدوث الأزمات 
وأبعاد العلاقة بينهما ودرجة أهميتها . حيث استخدمت منهج المسح لدراسة الجوانب 
المختلفة لهذا الاعتماد من جانب الجمهور من خلال تطبيق استبيان في إطار مجتمع 
الجامعات المصرية من القاهرة؛ والمنيه وطنطاء والإسكندرية بواقع ٠٠١‏ طالب من كل 
جامعة. خلال شهري مارس و أبريل .70٠١‏ وأسفرت الدراسة عن أن الجمهور - طللاب 
الجامعات - يعتمد أكشر على التلفزيون المصري في استقاء أخباره يليه الصحفه ثم 
الإذعات المختلفة . كما أكدت الدراسة على وجود درجة من الارتباط بين ثقة الجمهور 
في الوسيلة الإعلامية فيما تقدمه من معلومات وأخبار وبين درجة الإعتمادية عليها. 

89- دراسة فينسنت ]عع طل؟ '' (5121010) : 

تناولت التحليل الإخباري لتغطية وسائل الإعلام الأمريكية لقضية " سلوبدان 
ميلوسيفتش " والصرب في كوسوفاء وذلك من خلال دراسة وتحليل تقارير الأخبار في 
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وسائل إعلامية مختلفة ثغلت صحف قومية» وقنوات تلفزيونية» ووكالات أخبار وذلك في 
الفترة الي حدث خلاهها القصف الجوى من حلف الناتو خلال أسبوع من ١8-17‏ 
أبريل 1945 . 

انتهت الدراسة إلى أن أغلب التغطيات الإخبارية قد ركزت على النواحي المؤيلة 
لسياسة حلف الناتو ومؤيديه وعلى آراء السياسيين والمسئولين العسكريين في الحلف» 
كما أظهرت معظم وسائل الإعلام الأمريكية انحيازها الكامل للسياسة الأمريكية: بجانب 
قلة التغطيات الإعلامية التي تناولت الانتقادات ضد الهجوم الجوى للناتو والذنى تسبب 
في موت مدنيين . 
ثانيا: دراسات تناولت دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات (دراسة الحالات): 

تشير إلى الدراسات التي اهتمت بمعرفة ملى مساهمة مسئولي العلاقات العامة 
بالمئؤسسات في إدارة الأزمات التي واجهتهاء باعتبار أنهم جزء من المؤسسة وأفراد عاملون 
بها . وأنه من الثابت علميا أن العلاقات العامة الحديثة يسند لها علة مهام اتصالية 
وبحثية وتخطيطية هامة: لذا فإن هذا احور يتناول دور العلاقات العامة (كمسئولين) في 
التعامل مع الأزمات التي واجهت المؤسسة؛ ولكن من خلال دراسات الحالة لأزمات 
معينة ومحددة. ورصد وتحليل الإجراءات التي اتخذت من قبل المؤسسة في التعامل معها 
عند حدوثهاء ومحاولة الحد من أضرارها والخسائر الناجمة عنها . ويعرضها المؤلف كالتالي. 

: )1944(0 دراسة جيليبيو نتهع1116»5نا©‎ -١ 

اهتمت بالتعسرف على الدور الذى يقوم به مسئولو العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات» من خلال التطبسيق على حالة دراسية تمثل حادث مقتل أحد الموظفين ببحدى 
الجامعات الأمريكيةء حيث اتفذت عدة إجراءات إتصالية قام بها مسئولو الاتصال 
والعلاقات العامة إلى جانب المسئولين في الإدارة العليه وذلك من خلال ثلاثة مستويات 
الأول : في جمع المعلومات عن الحادث ومعرفة طبيعته وتداعياته وأسبابه» أما المستوى 
الثاني : يعنى بالتعامل مع الجمهور الداخلي من حيث إخباره بلحادث. وطمأنته وعقد 
مؤتمر صحفي لطلاب الجامعة» وإعداد البيانات المختصرة عن الحادث وتوزيعها في أماكن 
محتلفة. وكذلك تحديد المتحدث الرحمي وكان مدير العلاقات العامة. ثم التعامل مع 
الجمهور الخارجي من أسر الضحايا ووسائل الإعلام والذى يمثل المستوى الثالث من 
إدارة الأزمة. وقد تم الاتصال بأسرة القتيل وصرف التعويضاتء وعقد مؤتمّر للإعلاميين 

(هوه) 
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لعرض ما أتخفذ من إجراءات لمنع انتشار الشائعات» وفى نفس الوقت قدمت الجامعة 
اعتذارا عن ما حدث وأنة شئ دارج يحدث في أي مكان . 

خلصت الدراسة إلى فعالية الطريقة التي أديرت بها الأزمة. وأكدت على أهمية 
التعامل مع الحدث فور وقوعه والتعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي وأسر الضحايا 
ووسائل الإعلام وذلك في خطوط متوازية» والتي تعتبر معيار نجاح إدارة الأزمة وكسب 
التأييد والمشاركة من كافة تلك اللجهات . 

؟- دراسة الحالة التي تناوها موجل 210881 (099) : 

تمثل الأزمة التى تعرض ها بنك " ريبتسى بنك " عند تسويقه أحد منتجاته " 
ريفكو " 18819660 2 والتى أدت إلى اهتزاز صورته ومصداقيته لدى الرأي العام ما دفع 
بالمسئولين إلى الاستعانة بشركة متخصصة في العلاقات العامة تناولت أزمة ريفكيو من 
خلال خطة تصل لكافة الجماهير تعنى بنوع الخطاب والرسالة الاتصالية فى ثلاثة 
إجراءات أساسية تمثل أوها : فى إعادة الثقة والعزم للشركة من خلال تقديم اليراهين 
والحجج لأربعة أنواع من الجماهير (الموظفينء المستهلكين, البائعين» وسائل الإعلام): 
وثانى تلك الاجراءات تمثل فى تحقيق المشاركة والتضامن بين القيادات والإدارات 
لقره في إدارة الأزمة 26 إعداد وتصميم رسائل فعالة تصل لكافة الجماهير 
السابقة. 

بناءا على تلك الأسس قدم موجل 7840881 استجابة البنك في التعامل مع أزمة 
ريفيكو من خلال النموذج الذى نفذته الشركة المتخصصة في العلاقات العامة عند إدارة 
الأزمة والتعامل مع الجمهورء بهدف تحقيق السلوك المرغوب فيه باستخدام مجموعة 
رسائل توجه إلى فئات الجمهور المختلفة وذلك على النحو التالي: 


الو لية 
صمو موسر 
ي وقت 


م رجاء شحن وإعادة المنتجات إن تلك المنتحات مدفوعة | جر وليس عليكم | 
إلينا أي مسئولية 


| مستل لاملا | القولاسامة علا | سوت نسل سوياتجارزكازة 000 | 


ركه 
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خلصت الدراسة إلى أن إدارة الأزمة بهذا الشكل كانت ناجحة للغايةء حيث 
أعيدت الثقة إلى البنك ومنتج ريفيكوء بل وقام الجمهور بسحب الدعاوى القانونية التي 
كانت مرفوعة ضد البنك وقاموا بشراء منتجاته, كما زادت المبيعات أكثر من الأول . 
وأكدت الدراسة على أهمية العلاقات العامة في التعامل مع الجمهور وفهم احتياجاته 
واتجاهاته وكذلك خلصت إلى أهمية النواحي الإدارية والإدارة العليا في إدارة الأزمة: مما 
يؤكد ما خلص إليه العديد من المؤلفين بأن نجاح إدارة الأزمة ما هو إلا ملتقى لكافة 
التخصصات والإدارات بالمؤسسة وانعكاس لمدى المشاركة والمسئولية فى إدارة الأزمة . 

"- دراسة كوفمان 1631168021 009990 : 

تناولت أدوار العلاقات العامة بوكالة الفضاء العالمية (ناسا) عقب حدوث أزمة لما 
عندما أنمحرف التلسكوب الفضائي عن مدارة عام .195٠‏ حيث اهتمت الدراسة بتقييم 
هذا الدور وما اتخذ من أساليب إدارية واتصالية مع الجمهورء وبالتالي فقد اعتمدت 
الدراسة على دراسة الحالة وتحليل أبعادها وما اتخذ من إجراءات في إدارتها . 

وفى هذا الشأن كشفت الدراسة عن سوء إدارة الأزمة من حيث عدم وجود خطة 
لإدارتها , وضعف في النواحي الاتصالية ووسائل اكتشاف إشارات الإنذار المبكر» وعدم 
إشارك العلاقات العامة في اتصالات الأزمة» بل وضعف العلاقات العامة كتنظيم داخل 
المؤسسة: وأرجعت الدراسة ذلك إلى قلة خيرة المنظمة في إدارة الأزمات ودراسة الأزمات 
السابقة وتحليلها وتقييمهاء وأوصت بضرورة التخطيط لاتصالات الأزمة من خلال خطة 
معلة مسبقا قبل حدوث الأزمة يتم تطويرها من قبل المؤسسة ويكون للعلاقات العامة 
دور أساسي فيها . 

- دحراسة مارتينلا و بريجزك81188 عه 1ااعم :312 1990) : 

اهتمت بدراسة الإستراتيجيات المستخدمة في إدارة الأزمات ومدى تناولها من جانب 
المؤسسة. حيث سعت إلى تحقيق أوجه التكامل ما بين العلاقات العامة والاستجابات 
القانونية في موقف الأزمة. من خلال التطبيق على حالة دراسية مثلت دراسة حالة لأزمة 
(005:2113) عندما وجه إليها اتهاما عام ١995‏ بأن منتجاتها بها عدوى نتيجة البكتريا 
التي أصابتهاء وتلوث مصادر الطاقة: جما أثر على الصحة العامة والنواحي الأمنية””» كما 
تم تحليل الموضوعات المنشورة بالصحف في الفترة من "١‏ أكتوبر حتى 7١‏ ديسمير 21995 


* تولت إدارة الأزمة شركة متخصصة فى العلاقات العامة تسمى " إيدلمان للعلاقات العامة ' بسان 
فرانسيسكو. حيث حصلت الشركة على أفضل جائزة لحملتها الاتصالية في أزمة 208113 والتى 
تؤكد أهمية الاستعانة بالمتخصصين والمستشارين في إدارة الأزمات . 
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والتي تناولت نواحي الاستجابة للأزمة من جانب المتحدثين الرميين ل 005/2118, 
وذلك من خلال تقسيم الفترة التحليلية إلى ثلاث مراحل شملت إدارة الأزمة أوها: في 
مرحلة الأيام الأولى المبكرة, وهى تمثل بداية الأزمة واكتشافها وظهور الحالات المرضية 
وثانيهما: مرحلة الأيام الوسطى وهى مرحلة تصاعد الأزمة والتي تمثل أسوا المراحل؛ 
وأخيرا : مرحلة الأيام الأخيرة وهى قيام الشركة بعرض النواحي التصحيحيه وإعلانها 
بالصحف أنها تستخدم تكنولوجيا حديثة في البسترة المضيئةء وكذلك إعادة المنتجات إلى 
الأرفف وجمعها من الأسواق . 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تؤكد أهمية إستراتيجية العلاقات العامة 
فى التعامل مع الأزمات. حيث خلصت إلى تغلب إستراتيجية العلاقات العامة على 
الاستراتيجيات الأخرى (القانونية» والمختلطة: وإستراتيجية التحول والأبعاد) وذلك من 
خلال دورها في التصدي للاتهامات» وفى تصحيح الصورة. وفى نفس الوقت أكدت 
الدراسة على أهمية التضامن والتكامل ما بين الاستراتيجيات المختلفة عند التعامل مع 
الجمهور لضمان نجاح وفاعلية إدارة الأزمة» وعدم الوقوع في الأخطاء . 

ووفقا لنتائج الدراسة فإنها غير متوافقة مع دراسة سابقة لفيتز باترك وريبن 
متطنه ع عله خوم21:2 (94و19) والتي تناولت إستراتيجية العلاقات العامة في مقابل 
الاستراتيجية القانونية. حيث توصلت إلى أن الاستراتيجية القانونية تعتير أكثر 
استخداما من الاستراتيجيات الأخرىء لتلبية النواحى القانونية القضائية» في حين أتفق 
الجميع على أهمية التكامل بين غتلف الاستراتيجياته والمشاركة كل من جانب تخصصه 
عند التعامل مع الجمهور وتصحيح الصورة . 

- دراسة فريد )١989(‏ : 

بعنوان تقييم كفاءة الاتصالات في إدارة الأزمة؛ والبي اهتمت بقياس الدور الاتصالى 
لجهاز العلاقات العامة عند حدوث الأزمة» ورصد وتحليل الأنشطة الاتصالية التى قامت 
بها المؤسسة. من خلال استخدام دراسة الحالة لأزمة تعرقيف لا الف ف العرية 
للأجهسزة الإلكترونية» عندما شب حريق هائل بها أدى إلى خسائر ونتائج وأبعاد مختلفة. 
تناولتها الصحف بوجهات نظر متعددة اهتمت الدراسة بتحليل مضمون الصحف التى 
تناولت الأزمة باستخدام طرق التحليل الكيفي لمحتوى الرسائل الإعلامية للحالة 
المدروسة؛ من خلال حمس مراحل أساسية تمثل مراحل إدارة الأزمة وهى مرحلة اكتشاف 
إشارات الإنذار المبكرء الاستعداد و الوقاية» احتواء الأضرار والحد منهاء استعادة النشاط 
وأخيرا مرحلة التعلم . 

(مه) 
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خلصت الدراسة إلى عدم اهتمام المئؤسسة وجهاز العلاقات العامة بها بتطوير خطة 
لإتصللات الأزمة» وعدم الاهتمام بدراسة المخاطر التي قد تواجهها . وبالرغم من ذلك 
فقد أديرت الأزمة بنجاح عند حدوثها وذلك في مرحلتي احتواء الأضرارء واستعادة 
النشاطء حيث اهتمت بالاتصال مع وسائل الإعلام, ومراعاة نوعية الخطاب الإعلامي 
والرسالة الاتصالية وتناسبها مع فئة الجمهور المقدمة له وكذلك إعداد البيانات 
الصحفية لوسائل الإعلام إلى جانب المهارة والخبرة والقدرة الذاتية لدى المديرين . 

5- دراسة البكري 19490) : 

سعت إلى التعرف على دور العلاقات العامة في شركة مصر للطيران عند وقوع 
الأزمات. وذلك باستخدام منهج المسح للأدوار التي تتخذ في حالة الأزمات ومدى 
مشاركة العلاقات العامة بالحالة المدروسة: وأسفرت الدراسة عن أن الإدارة العليا بشركة 
مصر للطيران لا تسند أي مهام أو أدوار للعلاقات العامة بها عند التعامل مع الأزمات 
التي تواجههاء وأن مهام العلاقات العامة بالمئؤسسة تقتصر على النواحي التشهيلية 
والروتئينية فقط وتلبية احتياجات الإدارة العلياء كما خلصت الدراسة إلى أن المؤسسة 
تعتمد على أسلوب رد الفعل العشوائي في التعامل مع الأزمات» دون الاهتمام بنواحي 
التخطيط والاستعداد لوقوع الأزمات. 

/ا- دراسة يوسف 09999) : 

اهمتمت بالتعرف على المطالب والاحتيلجات التى يريدها الصحفيون من مسئولى 
العلاقات العامة عند حدوث الأزمات» وذلك من خلال أوجه التعاون ونواحى اليو 
والمتطلبات الفنية والإدارية والاتصالية اللازمة لعتقل حون نسكولي العلاقات العامة و 
التعامل مع الأزمات وقت الحدوثء ولتحقيق ذلك اعتمد المؤلف على موه الننه 
للاراء والاتجامات الخاصة باحتياجات الصحفيين من ممارسى العلاقات العامة عند 
حدوث الأزمات. حيث استخدم في جمع البيانات صحيفة الاستبانة الي طبقت على ١5١‏ 
صحفيا بالصحف اليومية الصبلحية و تشمل: (الأهرام, والأخبارء والجمهورية) 
كصحف قومية: و(الوفدء والأحرارء والعربي) كصحف حزبية» وذلك بواقع ا صحفيا 
عن كل نوعية من تلك الصحف . 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تعكس وجهة نظر الصحفيين في أداء 
مارسي العلاقات العامة» وكيفية التعامل معهم عند حدوث الأزمة. حيث خلصت إلى 


(9ه)2 
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سلبية العلاقات العامة وعدم تعاون المسئولين مع الصحفيين» وتأثر ممارسيها بسياسة 
المنظمة في تقديم المعلومات والبيانات وانعكاس ذلك على كفاءة إدارة الأزمة» ومدى 
توافر القدرات البشرية والإمكانيات المادية اللازمة لمسئولي العلاقات العامة في التعامل 
مع الأزمات . 

كما اهتمت الدراسة بتقديم الاحتيلجات والمتطلبات التي يريدها الصحفيون من 
مسئولي العلاقات العامة والتى تمثلت في مجموعة من الإجراءات أهمها تحديد وتعريف 
اديت الرسمي ليتم التعانا. معه عند حدوث الأزمة. والعمل من خلال خطة علمية 
مدروسة معدة للتعامل مع الأزمات» وتقديم الحقائق والمعلومات والبيانات الصحيحة 
عن الأزمة مع تحرى السرعة في تقديمهاه أيضا إتلحة الفرصة للصحفيين لعقد لقاءات 
ومقابلات مع القيادات العليا باللمؤسسة وكذلك تنظيم زيارات ميدانية للصحفيين إلى 
مواقع الأحداث, وتوفير البيانات اللازمة والصور والرسومات الخاصة بتلك المواقع . 

8- دراسة عبد الموجود )27٠٠0(‏ : 

بعنوان العلاقات العامة واتصالات الأزمة. حيث استهدفت التعرف على طبيعة 
الدور الاتصالي الذى تقوم به العلاقات العامة بالمنظمات في حالة حدوث الأزمات. 
وكذلك تبيان مدى اختلاف اتصالات الأزمة عن الاتصالات المعتادة للعلاقات العامة في 
الأوقات العادية. ولتحقيق ذلك فقد اعتمدت الدراسة على منهج دراسة الحالة» الذى 
يتناول الوسائل المختلفة الجمع المعلومات عن الحالات المدروسة من خلال التطبيق على 
جهة من المؤسسات الحكومية: والأهلية والهيئات العامة والشركات الصناعية فى 
الفترة من يناير وحتى مايو 1948, على عينة من إدارات العلاقات العامة بمجتمع الدراسة 
بأسلوب العينة العمدية . 

توصلت الدراسة إلى اختلاف اتصالات الأزمة عن الاتصالات المعتادة للعلاقات 
العامة في الظروف العادية. كما خلصت إلى أن المؤسسات ما زالت لا تولى اهتمامها 
بالتخطيط لاتصالات الأزمة» والتعامل مع الجمهور ووسائل الإعلام, وإجراءات تصحيح 
الصورة وتتسبع الأزمات وتقييمها ورصد نواحي القصور في إدارة الأزمة. وأوصت 
الدراسة بضرورة تطور العلاقات العامة من حيث أهمية تطوير إستراتيجية تهتم 
بالتعامل مع الجمهور ووسائل الإعلام عند حدوث الأزمة . 


انلف 
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9- دراسة برغوت )3١١5(‏ : 
تسعى إلى التعرف على دور العلاقات العامة أثناء حدوث الأزمات من خلال 

التطبيق على الجامعات العربية. باستخدام منهج المسح للحصول على البيانات 
والمعلوماتء واستخدام دراسة 0 والدراسات العربية. وقد أسفرت 
الدراسة عن عدد من النتائج أوضحت أن العلاقات العامة تساهم في التعامل مع 
الأزمات عند حدوثها من خلال متابعة رد فعل الجمهورء وتنفيذ الحملات الإعلامية 
المتعلقة بالأزمة. وكذلك شرح موقف الجامعة لجماهيرها. كما خلصت إلى أن إدارة 
الأزمات لا تعتير وظيفة من وظائفها وإنماهى موقف طارئ يواجه المنظمة. في حين 
تناولت الدزاسة عملية التسبؤ بالأزمة على انها اتحد أنشيطة العلاقات' العامة لكوتها 
تهتم بقياس الآراء والاتجاهات والمخاطر قبل حدوثها. وأوصت الدراسة بضرورة إهتمام 
الجامعات بوضع إستراتيجية للتعامل مع الأزمات التي تواجهها . 
ثالما: دراسات تطرقت محاولة صيافة نموذج أو استر اتيجية لإدارة الأزمة في سباق العلاقات العامة 

يتطرق المؤلف في هذا الجزء إلى الدراسات التي اهتمت بنواحي التطور في إدارة 
الأزمة وفق خطط وإستراتيجيات معلة لإدارتها؛ بحيث تشكل غموذجا لإدارة الأزمات 
وتشارك العلاقات العامة في إدارتها من خلال مجموعة إستراتيجيات تتضمن عمل 
ونشاط مسئولي العلاقات العامة في المراحل المختلفة للأزمة(قبل- أثناء- بعد) الحدوث» 
وذلك في إطار التخطيط والاستعداد للأزمات» ويتم تشكيل تلك النماذج من واقع 
الدراسات التطبيقية سواء من خلال أزمات فعلية تعرضت لا المؤسسات أو من خلال 
الدراسات الاستطلاعية للآراء بالمؤسسات . وهذا المحور يتفق مع رأى بيرنت ]810126 
الذى تناول بحوث الأزمات على أنها تطورت من دراسات الحالة والقوائم الإرشادية إلى 
الدور العلاجي وأخيرا الدور الإستراتيجي والوقائي وتطوير النماذج الاتصالية ( 1998 
8- 477 :» ونظرا لتلك الأهسية فين المؤلف قد خصص فصلاً مستقلاً لتلك 
النملذج والاستراتيجيات لكونها أساسا انكر انشع عن سيط للأزمات؛ وأقتصر 
ل تقديم نموذج أو إستراتيجية في 
إ دارة الأزمة . 

: )1990( )11]5 دراسة جوث‎ -١ 

اهتمت بدراسة الدور الوظيفى لممارس العلاقات العامة داخل المؤسساتء وعلاقة 
هذا الدور بمستوى خبرة المنظمة في التعامل مع الأزمات» وذلك من خلال التحقق من 
ثلاثة أهداف رئيسية مثلت فروض الدراسة: كان أوها أن الدراسة تفترض وجود علاقة 
طردية بين خبرة المنظمة في إدارة الأزمات وبين المستوى الإداري لممارس العلاقات العامة 

51) 


بللللسلب يم استراتيجيات إدارة الأزماتث والكوارث 
بداخلهاء يلي ذلك أنها تفترض وجود علاقة طردية بين حجم المنظمة وبين خبرتها في 
التعامل مع الأزماتء ثم سعت الدراسة في الهدف الثالث إلى التحقق من مستوى 
الإعداد لاتصالات الأزمة قبل حدوثها بالمؤسسات ذات الأنشطة المتعددة . وقد تم التحقق 
من تلك الأهداف من خلال المسح عن طريق صحيفة الاستبيان» التي طبقت بالعينة 
العمدية المنتظمة على ممارسى العلاقات العامة. والمسئولين» والأعضاء بالمئؤسسات 
الأمريكية الاجتماعية الحادفة للربح والغير هادفة, والحكومية. وكذلك وكالات الإعلان 
والعلاقات العامة والمؤسسة الدولية لأعمال الاتصال . 

وقد أسفر المسح عن مجموعة من النتائج أثبتت صحة الفرضين من حيث أنه كلما 
زادت خيرة المنظمة في التعامل مع الأزمات كلما أرتفع المستوى الإداري لوظيفة 
العلاقات العامة با منظمة» وانعكس ذلك على حجم المنظمة من حيث أنة كلما زاد 
حجم المنظمة وعدد العاملين بها واتسعت أنشطتها كلما اهتمت بالأزمة وازدادت 
خيرتها في التعامل معها من واقع التجربة واكتساب الخبرات» كما نتج المسح عن 
أن "8 * من المؤسسات المادفة للربح لديها خطط مكتوبة لاتصالات الأزمة في مقابل 
للمؤسسات غير الفلادفة للربح يلي ذلك #77 للمؤسسات الحكومية: ثم 10 / 
لوكالات الإعلان والعلاقات العامة . و كل ذلك يمثل النسبة العامة للمؤسسات التي 
لديها خطط اتصالات مكتوبة ومعدة للأزمات والطوارئ وكانت بنسبة إجمالية 7/65. 
أي ما يقرب من نصف المؤسسات لا تهتم بإعداد الخطط الاتصالية للتعامل مع الأزمات 
والتدريب عليها. 

: )1950( دراسة هيريرو وبرات )8286 عق 0زعع21‎ - ١ 

تناولت الكيفية التى تدار بها الأزمة قبل وأثناء حدوثهاء وذلك من خلال عملية 
التخطيظ خا قبل الحدوت والاسكجابة السريحة لما عبد تدوتها :كما عدفت النراسة إلى 
تطوير تموذج اتصالى لإدارة الأزمات يهتم بعناصر التخطيط للأزمات والتعامل معها عند 
حدوثهاء حيث اعتمدت في هذا الصدد على دراسة الحالة لحادث إصابة سيدة بحروق 
شديدة في أحد فروع ماكدونالدزء والتى إنتهت بتفاوض السيدة مع الشركة. 

قدمت الدراسة نموذجا لإدارة الأزمات سمى؛ (النموذج المدمج المتوازن لاتصالاات 
الأزمة) 00101010111625 011515 1621ماع مطططلز5 101682260 وهذا التمو ذج مكون 
من أربع مراحل أساسية أوها إدارة القضايا 2/12828612617]6 5عنا155 يلي ذلك 
التخطيط للمنع نامع اعمط علاتممقاط ثم مرحلة الأزمة 01515 وأخيرا مرحلة ما 
بعد الأزمة 15 20561 .توصلت الدراسة إلى أهمية التعامل مع الأزمات فور وقوعهاء 
وقبل تداوها وانتشارها بين الأوساط الإعلاميةء وأكدت على أهمية مهمة التخطيط 


زفة4 
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لإدارة الأزماتء والتي هي من أهم المراحل لاحتواء الأزمة ومواجهتها بنجاح» وذلك من 
خلال دراسة البيئة. وحصر المخاطر والتهديدات المتراكمة والتخطيط الإستراتيجى 
لفحب الأرمات:. / 

*- دراسة هيرت )21دع11 (09495 : 

بعنوان استخدام الهجوم المضاد في اعتذار العلاقات العامة في حالة الأزمات» حيث 
سعت الدراسة إلى محاولة التعرف على الدور الذى يؤديه ممارس العلاقات العامة في 
حالة الأزمات؛ من خلال دراسة الحالة لأزمة تعرضت لا شركة جنرال موتورز من قبل 
شبكة 21.8.0 عندما أذاعت بأن الشلحنات من طراز 0/16 التي تنتجها الشركة غير 
مله رمن تاقديها اموت اكلم نراقن سس الآمان بها كما قيعت الدرامة إن 
استخدام نظرية الاعتذار والتبرير كنموذج للهجوم المضاد من قبل العلاقات العامة في 
مهاجمة شبكة 71.8.0 الإذاعية. حيث قدمت النموذج من منطلق أن الكثير من 
المئؤسسات قد يواجه مثل تلك الاتهامات والتي تنشر في وسائل الإعلام» وما على 
المؤسسات إلا أن تتقدم باعتذار لكون الجماهير ترى الاتهام على أنه صحيح؛ وفى نفس 
الوقت تقدم الشركة المبررات والحجج ضد المهاجم لها. 

وقد تمثلت استجابة شركة جنرال موتورز فى تطبيق الاستراتيجية الاتصالية التي 
تعتمد على الهجوم المضاد والاعتذارء من خلال عدة إجراءات تمثلت أوها في الهجوم 
المضاد ضد شبكة 71.8.0 الإذاعية ومناهضتها بأنها تنشر أخبارا زائفة غير صحيحة: يلى 
ذلك توجيه اللوم إلى ما نشر من ادعاءات ومحاولة لفت أنظار الجهات القانونية والأمنية 
ضد الشبكة الإذاعية في أنها اتهمت الشركة دون أي دليل إدانة أو خطر قد حدث» ثم 
قدمت الشركة النواحي الخاصة بالإنتاج وعلاقتها بللجحمهور وما تقدمه من أعمال 
وخدمات له. وكذلك طرق الآمان والسلامة ومراحل التصنيع وعرضها أمام الجمهور من 
خلال الحقائق والأرقام والسجلات المقنعة التي تبطل ادعاءات شبكة 21.8.0 الإذاعية. 
وبالتالي ومن خلال تلك الاجراءات اجتازت الشركة الأزمة وعلحتها بنجاح وهو ما 
أكله اأنهء8 في نتائج الدراسة وآلتي قدمت أهمية الاعتذار باعتبار أن المهدف منه هو 
جذب الجمهور واستمالته ودفع الاتهامات وإثارة الشبهات ضد الوسيلة الإعلامية 
وسياماتها في تقديم الأخبار. 

5- دراسة بنويت 86016 019989): 

بعنوان خطاب إصلاح الصورة واتصالات الأزمة. حيث سعت الدراسة إلى 
استخدام نظرية خطاب إصلاح الصورة الذهنية كنموذج لإدارة مواقف الأزمات. انطلاقا 
من أهمية الصورة لمختلف المؤسسات والجهات. وضرورة تحقيق تلك الصورة التي هي 


إفركة 
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بالفعل من أهم أنشطة العلاقات العامة» حيث أكدت الدراسات علئ تلك الأهمية 
خاصة دورها في مواقف الأزمات . 

قدمت الدراسة الاستراتيجيات الاتصالية الأساسية التي اهتمت بنوعية الخطاب 
المجة إل اتتنيدون: وثلالف الأمدر اسيحاتة مكلك جر اذات تلات الأرمة ولوف 
الخطاب لنظرية إصلاح الصورة الذهنية» والتي تلخصت في حمس إستراتيجيات ملت 
«الإنكارء تجنب المسئولية» التقليل والتهوين من حلة وعنف الحادث: العمل على 
تصحيح الأرضاع. الاعتراف وطلب الصفح) . أكدت الدراسة على علة نواحي تتعلق 
بضرورة الإعداد والتخطيط قبل حدوث الأزمة وأهمية الاتصال بللجمهور الخارجي 
ومراعاة نوعية الرسائل الموجهة إلى الجمهور ومدى ملاءمتها له. وتفعيل دور العلاقات 
العامة خلال عملية التخطيطء وتنفيذ الإجراءات الاتصالية باعتبار أنها من المهام 
الأساسية للعلاقات العامة . 

ه- دراسة هيريرو وبرات ))222 عق وتزع 812 (1994): 

اهتمت بدراسة الأزمات التسويقية بقطاع السيلحة» من خلال مقارنة 
الإستراتيجيات الاتصالية في الولايات المتحلة الأمريكية وأسبانياء وذلك بالتطبيق على 
مديري العلاقات العامة ومسئولي التسويق والاتصالات الخارجية في عدد من المؤسسات 
تفلت خطوط الطيزان وشركاته القثادق المخطوط البخرية القطازات والسكك لكديدية 
السيارات وشركات النقل والأتوبيساتء بعينة منتظمة لنوعية تلك المؤسسات تعادل ١7١‏ 
شركة اختيرت من ”147 شركة بالولايات المتحلة؛ مقارنة ب ١9‏ شركة اختيرت من 7740 
شركة بأسبانيا . 

اهتم المؤلفان بتطبيق نموذجهما الاتصالي - الذى يهتم بالأعداد والتخطيط 
للأزمات - على مديري تلك المؤسسات» وتوصلا إلى مجموعة من النتائج توضح الفرق 
بين المؤسسات في الولايات المتحلة وأسبانياء حيث الاهتمام البالغ بالمؤسسات في 
الولايات المتحلة من زاوية دراسة البيئة وإدارة القضاياء وإعداد خطة لاتصالات الأزمة 
وكذلك المتحدث الرسمي؛ وتوحيد مصدر المعلومات وأهمية التعامل مع وسائل الإعلام 
أثناء حدوث الأزمات . كما أكدت الدراسة على أن كافة المئؤسسات تهتم بالاستعانة 
بالستشارين الخارجيين في العلاقات العامة عند التخطيط للأزمات وحصر المخاطر التى 
قد تواجه المؤسسة: وتئفيذ الاجراءات الاتصالية عند حدوث الأزمة . وأوصت الدراسة 
بأهمية إعداد إستراتيجيات اتصالية معلة مسبقا قبل حدوث الأزمة يكون للعلاقات 
العامة دوراً بارزاً ف إعدادهاء وكذلك ضرورة تطوير تلك الاستراتيجيات بحيث تتناسب 


مع التطورات العصرية والمستقبلية . 


كم 
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5- دراسة وليم وأولئران لسقعتص 22012 كصددئ1711 (4ه19): 

بعنوان التطورات في عملية التخطيط للأزمات من خلال استخدام عناصر اتصال 
المخاطر عند ممارسة إجراءات اتصالات الأزمة» وتهدف الدراسة إلى التحول من القوائم 
الإرشادية التتصحيحية إلى استخدام المداخل النظرية والنماذج الاتصالية» والتى يكون 
للعلاقات العامة دورا بارزا في إعدادهاء حيث اهتمت الدراسة بكيفية تمارسة عناصر 
اتصال المخاطر من جانب مسئولي العلاقات العامة في شركة صغيرة الحجم, من زاوية 
أن الإجراءات المتشابهة في التعامل مع الشركة الصغيرة الحجم تستخدم مع الشركات 
كبيرة الحجم؛ وكذلك حجم الأضرار الناتجة عنها . 

توصلت الدراسة إلى أهمية التخطيط للأزماتء وتطبيق مبادئ وعناصر اتصال 
المخاطرء والذي ينحذ أهميته من زيادة الاعتماد الصناعى على التكنولوجيا الحديثة. والتى 
كأ اضيرارا ية وفص كنا اكزيتة كذ الك ضلى امة التخطط الابثراتيسى امسن 
لإدارة الأزمات, والاهتمام بالعلاقات العامة في هذا الشأنه وهو ما أوصت به الدراسة 
من أهمية تطوير أنشطة العلاقات العامة» والممارسين لما في ظل التحولات التكنولوجية 
والإدارية المعاصرة . ش 

/ا- دراسة مارا 719211:8 )١19498(‏ : 

تتناول خطط اتصلات الأزمة» والعوامل التي تفعل من دور العلاقات العامة في 
إدارة الأزماتء وتركز على أهمية الدور الإداري في حالة الأزمات» وتأثير ثقافة المنظمة 
الإتصالية. وفلسفة الاتصال ومرونته في تفعيل دور العلاقات العامة خلال إدارة الأزمات. 
كما أنها اهتمت بتحليل العناصر الفنية والعملية في إدارة الأزمات» والتى تناولت خطط 
اتصالات الأزمة. ومراكز اتصللات الأزمة؛ والعلاقات مع وسائل الإعلام وذلك من 
خلال التطبيق على مجموعة من الحالات الدراسية لأزمات فعلية مثلت نوعين من 
المنظمات أوفا المنظمات التي لديها خطط وفشلت في إدارة الأزمات التي واجهتها وهى 
وك ريتيوت كازبيلة وجوهاك أزئنة وكالة القضاء الغالية قانا ادم جاع ماري لانن 
ومقتل لاعب السلة لين باى)» وأما النوعية الأخرى من المؤسسات فهى التى ليس لديها 
خطط وأدارت الأزمة بنجاح وتلك الأزمات ملت أزمة التايلينول بشركة جونسون أند 
جونسونء أزمة ماكدونالذر ومقتل 5٠‏ شخصا بمطاعم كاليفورنيا وسان يورو فى )١985‏ . 

سعت الدراسة إلى تطوير نموذج اتصالي يهتم بقياس معايير النجاح في اتصالات 
الأزمة ودور العلاقات العامة نخلالها * حيث أن هذا النموذج لا يشترط وجود خطة فقط 





* نموذج مارا 281382 عن إتتصالات الأزمة يعد من النماذج الأولية والتطبيقية في العلاقات العامة 
وإدارة الأزمات 3 حيث قدمه فى رسالته للدكتوراه عام ١9957‏ ثم طوره فى درا ستة عام ١95/4‏ : 
58 حستبب ب ب ب يي 0 
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لنجاح إدارة الأزمة؛ وإنما هناك عدة نواحي أخرى ضرورية إلى جانب الخطة؛ تمثلت في 
ضرورة وجود ثقافة تنظيمية اتصالية بالمؤوسسة في حالة الأزمات» وكذلك حرية تدفق 
الاتصالات» ومرونة تنفيذ إجراءاتها من جانب العلاقات العامة . 

توصلت الدراسة إلى أهمية العلاقات العامة ودورها الفعال في مراحل الأزمة وأن 
نجاح إدارة الأزمة يتوقف على ثقافة المنظمة في الأزمات. وأكدت كذلك على ان سوء 
الإدارة وضعف السياسات والاستراتيجيات يعوق عمل العلاقات العامة عند التعامل مع 
الأزمات» حتى ولو كانت على درجة عالية من المهارة» كما توصلت إلى أن الأبحاث في 
مجال العلاقات العامة اهتمت بالدور الفني والعلاجي في الاتصالء ولم تعطى الاهتمام 
للجانب التصوري والتخطيطي للأزمات والذى يهتم بإعداد الاستراتيجيات قبل 
حدوث الأزمة» ومن هذا المنطلق أوصت الدراسة بضرورة التحول في ظل التغيرات 
الحالية من الأسلوب التقليدي في إدارة الأزمات إلى الأسلوب الاستراتيجي والتخطيطي 
لاتصالات الأزمة وتفعيل دور العلاقات العامة خلالها . 

8- دراسة برون وألسون 8ه015 عق صده8 (1499): 

بعنوان الفكر الاستراتيجى لدى مديري العلاقات العامة وكيفية تكوينه في موقف 
الأزمة» وتهدف الدراسة إلى توضيم عملية التحليل المشترك والأساليب الفنية في دراسة 
وظيفة العلاقات العامة عند صنع واتخاذ القرارات الاستراتيجية في حالة الأزمات: 
واستخدمت في ذلك منهج دراسة الحالة لنوعين من المديرين الممارسين للعلاقات العامة 
بمحاكم القطاع العام النرويجيةء حيث اهتمت بتحليل أساليب الممارسة ورصدها لدى 
مديري العلاقات العامة . 

قدمت الدراسة وجهة النظر في إمكانية أن يكون مدير العلاقات العامة عضواً فعالاً 
في عملية اتخاذ وصنع القرار الاستراتيجي بالمنظمة من خلال مشاركته للإدارة العليا 
بعلة مهام وأنشطة فعالة تحقق أهداف المنظمة؛ إلى جانب توافر يمجموعة صفات لدى مدير 
العلاقات العامة تحمل معنى التأمل والتوقع لما قد يحدث لبيئة المنظمة مستقبلاء يحيث 
تمثل أفكاراً إستراتيجية تحقق أهدافها . 

أسفرت الدراسة عن مجموعة من النتائج أهمها أن التطور الإداري» وتبنى النلحية 
الاستراتيجية في إدارة الأزمات مازال يحتاج إلى تطويرء وأن التعامل مع الأزمات 
العا اهيا فق أفضل الطرق لنجاح إدارتها. وأكدت كذلك على ضرورة إشراك مديري 
العلاقات العامة في إدارة الأزمات, وإكسابهم المهارات الإدارية اللازمة لذلك . وأوصت 
الدراسة بضرورة الاهتمام بتطوير النملاج في إدارة الأزمات والتطبيق العملي ها. 


له 
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4- دراسة بئروس ع705طع2 (000) : 

تناولت دور التنبؤ والتوقع في التخطيط للأزمات» ومدى مساهمته في الاستجابة 
السريعة للأزمة عند الحدوثء كما سعت الدراسة إلى التعرف على المقاييس المتبعة في 
إستراتيجية التنبؤ بوجود الأزمة» وما إذا كان هذا التنبؤ بالأزمة كفرصة أو تهديد يؤثر 
على المنظمة ككل . حيث اعتمدت في تحقيق تلك الأهداف على منهج المسح 
واستخدمت صحيفة الاستبانة في - جمع المعلومات من خلال إرسال (:0:0) صحيفة إلى 
06 شركة صناعية. كما تم إجراء 0 لصحيفة الاستبانة: فيما يعادل "؟ تقريرأ 
بطريقة عشوائية. حسب درجة (الموافقة / عدم الموافقة» لثلاثة متغيرات قياسية أرفا فى 
وجود خطة لادارة الأزمات وثانيهما الأزمة كتهديد للإدارة العليا وأينا الأزمة كفرصة 
للإدارة العلياء 

قامت الدراسة بتحليل التقارير والتعليقات والآراء خلال حمس مراحل لإدارة الأزمة 
تشمل (التخفيف والتقليل من حلة الأزمة» التخطيط؛ الاستجابة: الاسترجاع؛ وار 
مرحلة التجدد وإعادة البناء) . 

أسفرت الدراسة عن مجموعة من النتائج تمثلت أهمها في فعالية وأهمية التنبؤ 
والتوقع لوجود أزمة من خلال مراجعة واقع وبيئة المنظمة وما حدث بها من أزمات أو 
يستوقع حدوث أزمات بهاء وهذا يساهم في سرعة الاستجابة للأزمة عند الحدوثء؛ كما 
توصلت الدراسة إلى أن الأزمة فرصة لتصحيح الأوضاع الخاطئة والتهديدات التي 
تواجه المنظمة والتي تدفع بالمؤسسات إلى ضرورة الاهتمام بالتخطيط الإستراتيجي 
للأزمات . وأوصت الدراسة بضرورة حصر المخاطر والتهديدات التى تواجه المؤسسة 
وحلها قبل تفاقم شدتهه وأيضا فت قنوات اتصالية مع الجمهور وتبادل الآراء ما بين 
المنظمة وجمهورها. 
رابعا :أبرز القضايا النظرية والمنشجية المستخلصة من الدراسات الساطة ,- 

من خلال العرض السابق لنملذج من الدراسات التي تناولت الأزمات وعلاقتها 
بوسائل الاتصال والعلاقات العامة والتي تم متجياحبيب ارج من العام إلى 
المخاص بجانب التطور العلمي في دراسة الأزمات بحيث تبدأ بالإحاطة بالدراسات التي 
تناولت الدور الإعلامي في تغطية الأزمات: إلى تخصيص :دور العلاقات الغامة من خلال 
دراسة الحالات لأزمات تعرضت فا المؤسساتء ثم الإتجاه الحديث والذي يتمثل في 
الاستراتيجيات والنماذج في إدارة الأزنمات فقد خلصت تلك الدراسات إلى مجموعة 
قضايا عكست ؛ الوضع القائم بالمؤسسات سواء المحلية أو العالمية» والتي أوضحت أن هناك 
تبايننا واضبخا بين تلك المؤسسات في إدارة الأزمات قد يفعل من نواحي الاستفادة من 
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تلك الدراسات والخروج منها بمجموعة من الأسس النظرية والمنهجية والتطبيقية في مجال 
الأزمات والعلاقات العامة خصيصا . 

أغلب الدراسات المحلية والعالمية التي تم عرضها تعتبر دراسات وصفية. تلك 
الدراسات قد استعانت بعلد من الوسائل والأساليب البحثية كان أكثرها استخداما 
الأسلوب المسحىء ودراسة الحالة» و بصفة خاصة الدراسات التي تناولت دور المنظمة 
والعلاقات العامة بها ومدى مشاركتها في إدارة الأزمات التى وقعت بها كحالات دراسية. 
كما استخدمت أدوات بحثية شلت المقابلات المتعمقة: والاستبانة دون التقيد بتحليل 
أزمة معينة. باعتبار أن ذلك يمثل الدور التحليلى والعلاجي للمؤسسة عند حدوث 
الأزمة. أما تلك الأدوات البحثية فقد استخلمتها الدراسات للكشف عن نواحي 
الاستعداد والتخطيط للأزمات قبل حدوثهاء وخاصة الدراسات التى عنيت بتطوير 
إستراتيجيات اتصالية وإدارية ونماذج اتصالية تفعل من دور العلاقات العامة في إدار 
الأزمة» وكان ذلك في دراسات " بنروس " 2605056 )236٠١0(‏ هيريرو وبرات 1162650 
]2034 يق (19948), برون وألسون 01508 #2 2م80 )١1999(‏ وكذلك دراسة يوسف ( 
الاق التي اهتمت بمسح للآراء عن طريقة الاستبانة في موقف الصحفيين من مسئولي 
العلاقات العامة عند حدوث الأزمة . 

إلى جانب ذلك هناك دراسات اهتمت بتحليل المضمون وذلك فى الدراسات التى 
تناولت التغطية الإعلامية للأزمات مثل دراسات تيجل 71108816 (1941) ويوسف ( 
4ه 1) و شومان 1999). وهذا لا يمنع من أن هناك دراسات قد زاوجت بين الأدوات 
البحثية المختلفة وسعت إلى تقديم صورة كلية لأزمة معينة كحالة دراسية من واقع أن 
دراسة الحالة تمثل الدراسة المتعمقة والشاملة لحالة واحلة أو عدد من الحالات (عبد 
الحميد»٠٠٠158:7)‏ ومسن تلك الدراسات (على سبيل المثال): دراسة فريد (0999, 
"ووليم وأولنران" 03 #2 17711113135 (1998) وكذلك دراسة مارا 243112 ( 
3 . 

من هذا يتضح أن هناك نوعين من الاتجاهات في الدراسات العالمية التى تناولت يل 
الأزمات في سياق العلاقات العامة والاتصالء تمثل الجانب الأول في التعرف على الدور 
العلاجي والتحليلي للعلاقات العامة ومدى مساهمتها في إدارة الأزمة, وذلك باستخدام 
دراسة الحالة لأزمة معينة وتحليل ما اتخذته المئؤسسة من إجراءات في معلحة تلك الأزمات 
تحديداء وهذا التوجه قد سلكته أغلب الدراسات المحليةة في حين تمثل الجانب الآخر في 
الدراسات التي تناولت النواحي الاستراتيجية فى حالة التخطيط لإدارة الأزمات: 
والتعرف على مدى إهتمام المؤسسات والعلاقات العامة بها بالعمل وفق إستراتيجيات 
وخطط متفق عليها لإدارة الأزمات. وفى هذا الشأن اعتمدت تلك الدراسات على 


)54( 














علعلدلدلبلبلسسسييسمي استراتيجيات إدارة الأزماث والكوارث سس ب م 
أدوات بحشية كانت المقابلات المتعمقة والاستبيان والوثائق أكثرها استخداماء للكشف 
عن الآراء والاتجاهات والإجراءات لدى المديرين في حالة الاستعداد للأزمات» وذلك دون 
التقييد بدراسة أزمة معينة تعرضت لا المؤسسة . 

ومن المتفق عليه أن الدراسات تعكس الوضع القائم فى المؤسسات التي تجرى 
خلالهاء فإذا كانت الدراسات المحلية قد سعت إلى تحليل ومعرفة دور المؤسسات المصرية 
في إدارة الأزمات التي تعرضت لما والتعرف على مدى مشاركة العلاقات العامة بها 
كتنظيم عند حدوث الأزمة فقد توصلت أغلب تلك الدراسات إلى أن المؤسسات في 
مصر وخاصة الحكومية ما زالت تعانى من مشكلات إدارية وتنظيمية ومهنية تعوق عمل 
العلاقات العامة كنظام فرعى داخل المنظمة من أداء مهامه. هذا فضلا عن أن تلك 
المؤسسات لا تسعى إلى تطوير خطة اتصالية لإدارة الأزمات» أو التعامل معها وفق أسس 
ومعايير إستراتيجية: في حين أن الدراسات الغربية تقدم رؤية مختلفة من حيث أنها قد 
أكدت على أن المؤسسات الغربية وخاصة الأمريكية تسعى إلى تطوير خطط 
وإستراتيجيات لإدارة الأزمات وأنها بالفعل تستعين بشركات متخصصة للعلاقات 
العامة والاتصال إلى جانب ذلك فإنها تضع العلاقات العامة بها في أعلى المستويات 
الإدارية والتنظيمية» وتسند لما مهام متعددة تفعل من دورها في حالة الأزمات داخل 
وخارج المنظمة . 

وعلى مستوى الدراسات الإعلامية في إدارة الأزمات والتى تناولت التغطية 
التلفزيونية للأزمات» فإن هناك تباينا بين نتائج الدراسات العربية والأجنبية في هذا 
الشأنء ففي الوقت الذى أكدت فيه دراسة أجنبية ل " تيجل " ماع18 (14941) على 
تفوق التغطية التلفزيونية في حالة الأزمات على سائر الوسائل الأخرىء فإن الدراسات 
المحلية مثل دراسة القلينى ,2١988(‏ وبهنسى 273٠٠١0‏ قل خلصتا إلى قصور شديد فى 
الففطنية اقلق يون للكازماك وأا يمكس: رياف وسياتنات كلق بالرسيلة العامة 
إلى جانب سياسة الدولة التي تعمل في إطارها الوسيلة والتي تسيطر على تلك الوسائل؛ 
ومن ثم تتحكم في نواحي التغطية الإعلامية لقرارات ومعتقدات وتوجهات سياسية 
ومركزية تؤثر على تلك الوسائل والعاملين على تغطية الأزمات أيا كانت إمكانياتهم 
المهنية في هذا الشأن . 

اتفقت نتائج الدراسات المحلية والعالمية التي تناولت معلة وسائل الإعلام 
الأمريكية للقضايا والأزمات التي تكون الولايات المتحلة طرفا فيها على تأثر التغطية 
الإعلامية لوسائل الإعلام الأمريكية بالسياسة الأمريكية وأنها تسعى إلى مساندة وتأييد 
الإدارة الأمريكية وسياستها الخارجية مع دول العالم وكان ذلك في دراسات سيمون 
و إينجر 19/6861 2 511001 (1995): ويوسف (20998)) وفينست ]17100612 (5000) . 
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كما أسفرت أغلب تلك الدراسات عن قضايا هامة ونتائج فعالة تؤكد أهمية 
التعامل مع الأزمات فور وقوعهاء والاستعداد لها بخطة معلة قبل حدوثها وعلى أهمية 
التعامل مع الجمهور الداخلي (الموظفين): والجمهور الخارجيء ووسائل الإعلام قبل 
وأثناء وبعكل وقوع الأزمات» وإشراك كافة التخصصات ف إدارة الأزمة ومتابعتهاء 
)١ 440 2 0500‏ بضرورة رفع الاختصاصات الإدارية والاتصالية والمهنية لدى مديري 
العلاقات العامة داحل المنظمة وخارجهاء وهذا يتوقفا على ما قدمه مارا إبرزانايا 
(158) من ضرورة أن يكون للمؤسسة ثقافة تنظيمية فعالة. تسعى إلى التطوير 
الشأن. 

أيضاً ظهر التباين بين الدراسات المحلية والعامية في الهدف الذي تسعي إليه من 
نلحية تطوير إستراتيجيات ونملذج اتصالية تفعل من دور العلاقات العامة قْ إدارة 
الأزمات؛ ففى الوقت الذي لا يوجد فيه دراسة عربية واحلة عنيت بتطوير نموذج اتصالي 
العلاقات العامة في هذا الشأن. فقد اهتمت مجموعة من الدراسات العالمية بتطوير 
وتقديم علة إسترا تيجيات في إدارة اتصالات الأزمة استمدت صلاحيتها من واقع المسوح 
والتطبيقات الميدانية والتحليلية للمؤسسات والأزمات التى تناولتهاء باستثناء دراسة 
بيرنت +ا81110 (1998) اللي اهتم بإجراء مسح نظري شامل للدراسات التى تناولت 
المداخل الاستراتيجية في إدارة الأزمات وقدم تموذجا للعلاقات العامة في الأزمات من 
نتائج هذا المسح النظري . 

وهذا لا يمنهومن ذكر أن هناك من الدراسات العربية التي اهتمت بتطويع ثملاج 
اتصالية واستخدامها في حالة الأزمات مثل دراسة القلينى (19988) وبهنسى (7000), 
لشوماك )١999‏ بالمزاوجة ما بين التغطية الإعلامية والصحفية للأزمة وتموذج الموقف 
المشكل وتطبيقه في حالة الأزمات . 

ووفقالهذا فإن الدراسة الحالية تسعى إلى الاستفادة من نتائج تلك الدراسات 
السابقة وما أوصت به مستقبلاء بحيث يمكن الوقوف على مدى المشاركة الفعلية 
للعللاقات العامة بالمنظمات قِ إدارة الأزمات: والتخطيط لما والمأمول اتخلاه مستقبلا فى 
هذا الشأنء باعتبار أن المعرفة هي أساس التغيير» وتلك الرؤية تتفق مع نتائج الدراسات 
الاستراتيجية التي تناوها المؤلفون في العلاقات العامة والاتصالء بحيث تنطلق تلك 
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الترائشة'مين:التزاساك الأكخر ازتتباها بللوضبوع كدراساك “هيزيرؤ" و"بزات” 
4 ع مزرعرع81 09947 "ومارا" 24314 0 إلى جانب الاستفادة من 
الدراسات الأخرى باعتبار أنها تقدم جانبا هاما يدعم من لفت الأنظار إلى أهمية 
وضرورة الاستفادة من العلاقات العامة داخل المنظمة باعتبار أنها نظام فرعى يعمل 
داخل وخارج المنظمة . 

لذا تحاول الدراسة الحالية التعرف والكشف عن مدى استعداد المنظمات للتعامل 
مع الأزمات وفق إجراءات وأسس إستراتيجية وذلك في إطار مدى مشاركة مسئولي 
العلاقات العامة بتلك المنظمات في التخطيط لإدارة الأزمات التي قد تواجهها والتعرف 
على آرائهم ومقترحاتهم في هذا الشأن» ورؤيتهم لتطوير هذا امجال مستقبلاً خاصة في 
مجال التطبيق بقطاع النقل والمواصلات . 

كما تسعى الدراسة إلى المساهمة في تقديم نموذج مقترح لإدارة الأزمات من جانب 
العلاقات العامة بحيث يتم الاستفادة من النملاج والاستراتيجيات السابقة للبلحثين في 
مجال الاتصال والعلاقات العامة. لاسيما وأن أكثرها اعتمادا من جانب المؤلف يتمثل في 
نموذج "فرانسيس مارا" 23:58 199/0 ) لكونه يقدم جانبين أساسيين في إدارة 
العلاقات العامة الفعالة للأزمة وهما ثقافة المنظمة واتصالات العلاقات العامة بحجيث 
يتسنى للبلحث تطوير هذا النموذج ليشمل الأسس التي وضعها "مارا" 11252 إلى 
جانب المبادئ والأسس الوظيفية للعلاقات العامة؛ ليتم توظيفها وتناسبها مع المراحل 
المختلفة التي تمر بها عملية التخطيط لإدارة الأزمات والإجراءات التي تتخذ. 





النماذج الإتصالية والإدارية 
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0 
إن التطورات الحديثة والتغيرات المستمرة داخل وخارج المؤسسات تستلزم التحول 
من الطرق التقليدية فى إدارة الأزمات - التي تعتمد على تقديم قوائم وإرشادات - 
إلى الطرق الاستراتيجية والمداخل النظرية والتي تتناسب مع متطلبات وتوجهات المديرين 
المعاصرين فى إدارة الأزمات وتؤكد أهمية التخطيط بنظرة مستقبلية لتلك الأزمات. 
وهوما اتفق عليه المؤلفون المتطلعون فى إدارة الأزمات من حيث تطوير النظريات 
والنماذج الإدارية والاتصالية وتبنى المدخل الاستراتيجي فى التعامل معها 
انطلاقامن أنالبحث فى إدارة الأزمة لا يكون مكتملا ما دام ينقصه تطورا 

وإسهاما نظريا فى هذا الشأن(391 - 1520,1998:380ة01 عت قصنة!]1111). 

وهنا اهتم عدد من المؤلفين فى مجال الاتصال والعلاقات العامة بتطوير مجموعة من 
النملاج انطلاقا من علة أسس ومبادئ ومقولات نظرية سواء فى مجال الاتصال 
والعلاقات العامة أو فى مجال الإدارة الاستراتيجية» ومحاولة تطويع تلك الأسس فى مجال 
الأزمات بحيث تمثل أساسا اتصاليا عند التعامل مع الجمهور وأحداث الأزمة» إلى جانب 
تفعيل دور العلاقات العامة وممارسيها فى التعامل مع الأزمات من خلال الاستفادة من 
الوظائف التي تؤديها العلاقات العامة داخل ونخارج المؤسسة: و ما تهدف إليه من 
الاتصال بالحمهور وتحقيق أهداف المؤسسة:. وإن كان بيرنت 81052606 يرى في هذا الشأن 
أن جهود العلاقات العامة وممارسيها تعتبر ضئيلة فى استخدامها للأسلوب المنظم 
والشامل والمتفاعل فى إدارة الأزمة(487 - 486 :1998). 

وفق ا لمذا فإن المؤلف قد عنى بمحاولة عرض النماذج المختلفة في إدارة اتصالات 
الأزمة عموما والنماذج التي تناولت العلاقات العامة على وجه الخصوصء بحيث يتم 
تحديد أوجه الاستفادة من تلك النماذج وأوجه الاتفاق بين المؤلفين» والتي تساعد فى 
تطوير وتحديد الأسس المتفق عليها لتكون أساسا نظريا فى إدارة الأزمات والعلاقات 
العامة والاتصال» هذا فضلا عن أن كل من تلك النماذج يتناول مرحلة معينة من مراحل 
إدارة الأزمة - إن لم تكن المراحل المختلفة مجتمعة - بحيث يستطيع ممارس العلاقات 


هع 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
العامة تحديد الإجراءات الفعلية فى كل مرحلة وتحديد مدى مشاركته فى إدارة الأزمة, 
وبالتالي اكتمال المنظومة الإدارية والاتصالية. 

فى هذا الفصل فإن المؤلف يتناول النماذج فى إدارة الأزمة من الوجهة الاتصالية 
ودور العلاقات العامة خلالها وذلك من خلال أربعة محاور أساسية تم تقسيمها حسب 
محتوى النماذج والهدف الذى تسعي إلى تحقيقه وهى :- 

أولا : نماذج اهتمت بالأسس والمعايير الاتصالية واستخدامها فى الأزمات. 

ثانيا : نماذج اهتمت بالتخطيط للمراحل المختلفة من إدارة الأزمة. 

ثالثا : نماذج اهتمت بمضمون الرسالة الاتصالية ونوع الخطاب فى حالة الأزمات. 

رابعا: النماذج القياسية والمعيارية لمدى كفاءة إدارة الأزمة وإتصالاتها. 
أولا: نماذج نمثل الأسس والمعايير الاتصالية واستخدامها فى إدارة الأزمات. 

يقصد بها تلك النملاج التتى اهتمت بتقديم مجموعة من القواعد والمعايير 
الاتصالية بالجمهور, بحيث تمثل أساساً لنماذج أخرى فى الاتصال بصفة عامة والأزمات 
على وجه الخصوصه إلى جانب أن تلك النملذج منها ما يهتم بأنواع الاتصالات ورصد 
مدى تباينها وأهميتها والتى يمكن استخدامها فى حالة الأزمات مثل نملاج جرونج 
8 عن العلاقات العامة والاتصالات» في حين أن أخري قد سعت إلي تقديم عدة 
أسس ومعايير وأولويات الاتصال بفئات الجمهور المختلفة, بحيث يتم تفضيل نوعية من 
الجمهور على أخري عند التعامل مع الأزمات وقت الحدوثء وتمثل ذلك فى نموذج 
جيمس لوكازويكسى 1101252618511 عن أهداف وقواعد الاتصال فى حالة الأزمات. 
وتلك النملذج كالتالي ست 
تماذج اتصالات العلاقات العامة المطورة لحرونج وهنيت ( 11116[ق 8 نا" ©)) : 

إذا كانت تلك النماذج أكثر استخداما فى أبحاث العلاقات العامة بصفة عامة:؛ فإنها 
أكثر احتيلجاً فى أبحاث الأزمات فى سياق العلاقات العامة والاتصالء نظراً لاعتماد أكثر 
النماذج فى إتصالات الأزمة عليهاء وهو ما يسندعى عرض أسس ومبادئ تلك 
النملاج ومنظورها عند جرونج وهينت 1102]1] © 0118© (984١(إلى‏ أن طورها جرونج 
18 01999 وكذلك جرونج وروبير (تعممعخ8.1 ع 1ن [) (1995). 
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واتصالات جرونج تؤسس على أنواع تمارسات العلاقات العامة من خلال الأنشطة 
التى تقوم بها وكيفية الاتصال بللجمهورء. وتلك الممارسات يطلق عليها النملاج 
5آ من خلال أربعة أنواع وضعها جرونج وروبير ,)١944(‏ وجرونج (1997). حيث 
إهتم فيرن بانكس 883215 1638 بتحليل تلك النملاج ومدى ضرورتها عند التخطيط 
لاتصالات الأزمة وتنفيذهاء ومدى اعتماد النظريات والنماذج فى اتصالات الأزمة عليها 
(11-13: 1996). 


وتلك النماذج تتمثل فى الآتي :- 
-١‏ نموذج الذيوع والانتشار من خلال الصحافةاء7100 نأ أاطساط/ وتطسععه ددعم 

هو محاولة مارسي العلاقات العامة جعل منظماتهم ومنتجاتهم معروفة للى الجماهيرء وذلك 
باستخدام الطرق المختلفة» سواء إذا كانت المعلومات والتصريحات حقيقية أم غير ذلك» 
فهي لا تهتم بملى حقيقة وصحة المعلومات التى تقدمها بقدر الانتشار بين الجماهيرء 
والمهدف هو إقناع الجماهير بأى شكل من الأشكال بما تريله المنظمة وما تقدمه. وبالتالى 
إجراء المسوح للجماهير لعدم وجود رجع الصدى من جانب الجمهور. 

هذا وقد وجد جرونج وهينت أن ١9‏ # من ممارسي العلاقات العامة يستخدمون هذا 
النموذج ( 1984). فى حين دعا المؤلفان إلى التقليل من استخدام هذا النموذج خاصة مع 
العطورات اللسعمرة فى اللؤششسات وعلاقتها بالحمهون وتطلعنات عضراء واس 
العلاقات العامة. وهذا ما أكلة جرونج 5088 (1941) أن ممارسى العلاقات العامة 
"- تموذج إعلام وإخبار الجمهور [81006 22108مكس1 عتاطسط 
والتصريحات ضرورية وهامة. والتى يتم تقديمها للجمهور من خلال الصحافة, أو ما 
تنشره الصححافة عن المؤسسة:, وهذا النموذج يعتير سائدا فى المؤسسات الحكومية؛ كما 
أنه يتخذ طريقة واحنة وإتجاها منفردا - كسابقة- فى نقل المعلومات من المنظمة إلى 
الجمهور وبالتالى فإنه لا يتطلب ببصفة مستمرة إجراء البحوث والمسوحء وإنما يتطلب 
نوعامن التقييم كمسوح القراء أو معرفة كمية القصاصات الصحفية التى تناولت 
المنظمة. 
“'- ثنائى الاتجاه غير المتناسق أو المتوازن [ع78100 عتتتاع صصص ره ل نود؟ - 0ب 

ويسمى أيضاً نموذج الاقناع العلمى أو الفنى؛ حيث يقوم ممارسو العلاقات العامة 
باستخدام نظرية العلوم الاجتماعية والبحوث كالسوح والاقتراعات لمحاولة إقناع 

(لالا) 


عل سيلب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سب ب سس سس 
الجماهير بتقبل وجهات نظر المؤسسة. وهنا يوجد بعض التغذية المرتدة (رجع الصدى) 
من جانب الجمهور إلا أن ذلك لا يؤثر ولا يغير من إدارة المنظمة لإتصالهها وأسلوبها مع 
الجمهور كنتيجة لتلك النواحى. 
:- ثنائى الاتجاه والمتوازن والمتناسق [ع18100 716ا121ا5 823 -10 
ويمثل أفضل النماذج وأكثرها إستخداما ونجاحاً فى برامج الاتصالات مع الجمهور, 
وهو ما أكله جرونج 62828 (1945) من أن ممارسى العلاقات العامة يفضلون هذا 
النموذج بشرط توافر الخبرة عند تمارستة» وإهتمام ووعى المنظمة بضرورة تطبيقه. وذلك 
لأن النموذج يهتم بالتفاعل فيما بين المؤسسة والجمهورء ويهتم بتبادل الحوارات 
والمناقشات والآراءء بمحيث تتوافر سمات التفاوض والاتفاق والإنصات والاندماج فى 
الحوار وهذا قد يُحدث تغيرا في سلوك الإدارة والجمهور. كما أن النموذج يعتمد على 
نظرية العلوم الاجتماعية والبحوث ليس بهدف الاقناع وإثما بهدف الاتصال والتى من 
خلاها تستطيع المنظمة معرفة ما يحتاجه وما يريده الجمهور؛ وفى المقابل تستطيع الجماهير 
فهم توجهات المنظمة وما تهدف إليه مما يحقق تبادلا للآراء والحوارات عير قنوات 
إتصالية متبادلة بين المنظمة والجمهور. 
تطويراً لنظرية العلاقات العامة فقد إهتم جرونج وروبير19950) بدراسة النماذج 
فى إتصللات الأزمة. وتوصلا إلى أنها تستند إلى ثلاثة مداخل نظرية تشمل الإدارة 
الإستراتيجية؛ والجمهورء وإدارة القضايا. وهو ماأكدة فيرن بانكس 5علصدظمدع'1 في 
دراسته لإتصالات الأزمة (15 -14 : 1996) حيث قام بتقديم الركية الأهار ا نحة 
لجرونج وروبير عن العلاقات العامة وإتصاها بللجمهور خاصة في مواقف الأزمات» 
وذلك من خلال فرضين أساسين هما: 
ات أن العلاقات العامة تون قعالة واكفى إضارا عنسا تكوة جرءا فعالاً من عياية 
الإدارة الاستراتيجية للمنظمة:؛ إلى جانب أن تتم أنشطة العلاقات العامة بطريقة 
إسثراتيجية. 
أج اذ العالاقناك العافية تدان إستزاتها عتقلها د عارسونها تساف الأنافية 
والنشطة للمؤسسة ووضعها فى فئاتء والاهتمام بإيجاد حلول للقضايا التى تنش 
من تعامل المنظمة مع الجمهور من خلال البرامج الاتصالية المتبادلة والمتوازنة وذلك 
في مرحلة مبكرة من إدارة القضايا. 
تلك الافتراضات تعنى أن العلاقات العامة الفعالة عند (جرونج وروبير» تعادل 
الاتصالات الفعالة فى حالة الأزمات وذلك للنواحى التالية :- 
* أن مدير العلاقات العامة يمثل ركنا أساسيا فى الإدارة العليا بالمنظمة. 
* أن البرامج قد صممت بهدف تأسيس علاقات قوية مع الجماهير الأساسية للمنظمة. 
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* أهمية العلاقات العامة عند إجراء البحوث والاتصال بالجماهير الأساسية وتحديدهم 
وتصنيفهم حسب الأهمية. 

* قدرة العلاقات العامة على فهم توجهات واهتمامات الجمهور. ومن ثم تصميم خطة 
تشمل كل فئات الجمهورء وتسعى لتوثيق العلاقات مع وسائل الاعلام باستخدام 
النموذج الرابع ثنائى الإتجاه والمتوازن» وهذا بالفعل قد يمنع من وقوع الأزمات أو 
التقليل من حدتها عند حدوثها. 

* ظهور دور العلاقات العامة فى حالة الانقسامات والخلافات مع جمهور المنظمة 
العريض من خلال الاتصال بجماهير فرعية صغيرة الحجم معروفة لدى الجماهير 
العريضة والتى تتولى الاتصال بتلك الجماهير لحل القضايا والمشكلات القائمة. 

* دورها'فى إذازة القهاياوالشن قسل جردا من البرامج الاتصالية المتوازنة والمتبادلة 
الاتتجاه. وذلك من واقع تفاعل العلاقات العامة مع بيئة المنظمة» من حيث توقع 
تمارسيها بتلك القضاياء والكشف عنها والعمل على حلهاء ثم تطوير الاستراتيجيات 
للتقليل من خطورة الأزمات ومنع تكرار حدوثها. 

وبالتالى ومن خلال ما قدمه كل من جرونجء وهينتء وروبير ومن بعدهم فيرن 
بانكس يؤكد على مصدلى أهمية العلاقات العامة ودورها داخل وخارج المنظمة ومدى 
الضرورة الملحة لاستغلال هذا الدور عند الاعداد والتعامل مع الأزمات وإجراء 
الاتصالات مع الجمهور, وإن كان هذا يتوقف على فلسفة وأيديولوجية المنظمة فى 
الاتصال والتخطيط؛ علما بأن العلاقات العامة التى تحتضنها المؤسسة وتوليها الاهتمام 
المطلوب إلى جانب خيرة تمارسيها فى إدارة الأزمات فإن ذلك يفعل ويبرز من هذا الدور 

فى عمل العلاقات العامة بصفة عامة وفى التعامل مع الأزمات بصفة خاصة. 

نموذج لوكازويسكى 11118526185161 عن أساسيات وقواعد اتصالات الأزمة يتكون 
من ثلاثة محاور هى (14 - 7 : 1997):- 
* أهداف الاتصال وضرورياته فى حالة الأزمات. 
* أسس ومبادئ الاتصال المطلوبة فى حالة الأزمات. 
#برؤتر عولات سفاني الاتميال: 
:محور الأول: وضع أساسيات وأهداف الاتصال. 
يشتمل على جانبين هما:- 

-١‏ رسم السياسة الاتصالية 110061 20113 05غأغخدء 1 ناطتتدهن) من خلال وضع 
الأسس الاستراتيجية فى الاتصال ومنها:- 
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- الانفتاح على الآخرين 086082655 وتقديم المعلومات بحيث تكون متلحة للجميع 
وتسمح بالتبادل المعرفى. 

- المصداقية فى الحقائق 11114100158655 والأمانة وإعتبارها سياسة مطلقة. 

- الاستجابة الفورية للأحداث 165201251962655 والإعلان عنها وتحديدها. 

- عدم إخفاء أى حقائق خاصة بالسلوكيات والاتجامات والخطط والقرارات 
الاستراتيجية الفعالة والعمل بروح التعاون والتضامن. 

-١‏ تحديد أو لويات الاتصل 210514165 4155هءأمنادصدد00) ويتم ترتيبها كالتالى: 
الأولوية الأولى : خاصة بالمتأثرين مباشرة بالأزمة وهم الضحايا سواء المعنيين بالأزمة 

أم غيرهم. 

الأولوية الثانية : وهم الموظفين حيث يكون منهم ضحايا أحيانا. 

الأولوية الثالثة: وهم الأفراد الذين تأثروا بشكل غير مباشر من جراء الأزمة. 

الأولوية الرابعة: وهم وسائل الاعلام وقنوات الاتصال الخارجية الآخرى. 

وتلك الأولويات تولى الاهتمام بالأفراد المتأثرين بالأزمة بصورة مباشرة وهم 
الضحايا وذلك فى قمة أولوياتهاء وتضع وسائل الاعلام فى نهاية الأولويات» لعلة 
أسباب أهمها أن إمداد الضحايا بالمعلومات الكافية من البداية وقبل أى جهة أخرى لا 
يجعلهم عرضة لإستيقاء المعلومات من وسائل الاعلام التى قد تقدم معلومات غير 

صحيحة:؛ وكذلك لإمكانية التحكم فى مدى التأثير على صورة المؤسسة وموقف الأزمة. 
المحور الثاني: الأسس الخاصة بمبادئ وقواعد الاتصال خلال الأزمات . 
وتشمل النواحى التالية : 

-١‏ الاتصال أولاً بالذين هم أكثر تأثراً بالأزمة» واتخاذ الإجراءات الخاصة بهم. وعندما 
تكون الأحداث غير متوقعة يتم التعامل معها من خلال عدة إجراءات وجهات 
مشاركة منها:!- 
© الاستجابة السريعة. 
© التصرف بجدية وحزم. 

© تحديد المسئولية المناسية مع الأزمات التى تحدث. 

© الاستعانة وطلب المساعلة من جهات أخرى. 

© إخبار الجمهور الداخلى ( الموظفين(على وجة السرعة من البداية. 

© توضيح المهام والأدوار. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
توضيح القرارات والنتائج والسلوكيات. 
قبول المقترحات فى التعامل مع الأزمة. 
شرح وتوضيح الموقف للجمهور بقدر الإمكان. 
دعوة المسئولين المحليين للمشاركة فى المواجهة. 
البحث عن الأفراد الأكثر تأثرا بالأزمة. 
استخدام رسائل فعالة ومباشرة وسهلة الفهم. 
العمل بروح التضامن والمشاركة. 
عدم مناهضة الآراء وتقبلها وفهم ما تعنية. 


؟- الاعتماد على الاتصالات المحلية أولاً فهى أفضل الوسائل فى التعامل مع الأزمات, 
ويتم ذلك من خلال إدارات العلاقات العامة» والعمليات؛ والتسهيلات وغيرها. 
- التحدث من خلال جهة واحلة وتوحيد اللخطاب الاعلامى الموجة إلى الجمهور 
الداخلي والخارجي ووسائل الإعلام وتناسبة مع فئات هذا الجمهور. 

4- التصرف السريع فى إمكانية توصيل المعلومات والأخبار لوسائل الاعلام والجمهور. 

ه- التعاون مع وسائل الاعلام وتلبية إحتياجات مندوبيها. 

5- الاعتماد على القرارات الواضحة واللازمة لموقف الأزمة والتى تتناسب مع طبيعة 
هذا الموقف. 

- التركيز على البعد الأخلاقى والإنسانى فى إدارة الأزمة. 

- الاعتماد فى حل المشكلة على عملية صنع القرارات وإدارتها من خلال الإدارة 
الاستراتيجية طبقا للنواحى التالية :- 
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وصق لبود لافقا 
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تقديم الخيارات والاحتمالات والمقترحات فى معالحة الموقف. 
اختيار أفضل التوصيات والمعللحات للأزمة. 


المحور الثالث: استخدام معايير وبروتوكولات الاتصال : 

هناك عدد من المعايير اللازمة عند التعامل مع الأزمات والتى تشمل النواحى 
الخاصة بالسلوكيات والاتجاهات وطرق ووسائل التحدث اللازمة فى التعامل معها ومن 
تلك المعايير ما يلي هت 
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لسسسسِ بيب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
-١‏ الاستجابة و5ع8 186580025196 والتعامل مع الأزمة من خلال الإستعداد لمواجهتها 
وإعذاد انط على اشرق الذاخلن ولقارسى للمتظمة 
؟- الإنفتاح والتفاعل مع المجتمع 05622655 والتعامل مع أطراف وحجمهور الأزمة 
وخاصة الأكثر تضررا منها. 
“- إبداء الاهتمام 00826658 بالمتأشرين بالأزمة» وبالطرق الخاصة فى التعامل معهم 
وأسلوب المواجهة وتقديم المعلومات. 
؛- الاحترام )6م2865 عند تقبل أي مقترحات أو أسئلة أو استنتلجات من جانب 
الجمهور وأطراف الأزمة؛ وأيضا فى حالة تعرض المؤسسة لإنتقادات وهجوم من 
الجمهور. 
ه- التعاون 000056186102 مع وسائل الاعلام والجمهور والاتصال بهم بصورة مباشرة 
وعلى قدر من الكفاءة والسرعة. 
5- تحديد المسئولية )1[أطأودهم2»5 والتعامل مع الأزمة من مبدأ المسئولية» وتحديد 
مسئولية المتحدث الرسمى فى حالة الأزمات. 
-١‏ تنمية الحاسة الادراكية 561151019143 وذلك فى وقت مبكر من حدوث الأزمة وتوقع 
حدوثها وإتخاذ التدابير اللازمة لمنع وقوعها. 
8- التكامل والترابط 184683163 فى دراسة طبيعة الأزمات وأوجه المواجهة وفحص 
الأخطاء والسلبيات لتحديد نواحى القصور. 
4- اجراء المقارنات 60001118855108 للوصول لأفضل الطرق والحلول فى مواجهة 
الأزمات وإدارتها. 
-٠‏ حقيق درجة عالية من الرضا والقبول 008256184) من جانب الجمهور وإعادة الثقة 
فى المؤسسة وبناء العلاقات والتقليل من حجم التغطية الاعلامية للأزمة وموقفها 
من المؤسسة وذلك من خلال النواحى التالية :- 
© تحديد القضايا الكامنة التى لم تتحقق بعد. 
+ تحليل تلك القضايا ودراسة مدى تأثيراتها. 
© دراسة الأحداث من خلال النماذج والأمثلة التى وقعت فى المؤسسات المختلفة 
ومراعاة التنسيق فيما بينها. 
© بناء الآراء والاتجاهات والمشاركات. 
تطوير استراتيجية فعالة تعتمد على رسائل هادفة وايجابية تقدم بصورة مباشرة 


للجمهور. 
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-١‏ تقديرات الموقفا وملى المحاسبة والمسئولية )46601124811 وذلك لإعادة 
المصداقية للمؤسسة من خلال النواحى التالية:- 

9 تحرى المصداقية فى معللحة الأزمة عند الاتصال بالجمهور. 

© التوضيح والشرح لما قد حدث وأسبابه وطرق المواجهة وأثرة مستقبلاً. 

© الاعلان عن القضايا الجوهرية والكامنة وحلها قبل تصاعدها ومشاركة اللجمهور 
فى مناقشتها. 

© إظهار الاستياء والندم لما قد حدث والتأكيد على حجم المسئولية فى عدم حدوث 
الأزمة مرة أخرى. 
الاستعانة بالمستشارين فى التعامل مع الأزمات. 

© التعهد والالتزام بتحقيق الأهداف المقررة فى التعامل مع الأزمات. 

© إدخال التعديلات والتحسينات اللازمة على خطة المواجهة والتعامل مع الأزمات 

- التسامح والتصالح مع الجمهور 22626105109 وعقد صداقات معه حتى فى حالة 

الانتقادات الموجهة ضد المؤسسة من جهات أخرى. 

-٠‏ الأمانة 'إ)1108©5 وتحرى المصداقية فى نقل المعلومات للجمهور وتبنى الصراحة 
والدقة فى التعامل مع الأزمات والجمهور ومواجهة الشائعات والأخطاء بحزم 
والتعلم منها لتلافيها مستقبلا. 
يمكن القول هنا أن نموذج جيمس لوكازويسكى فى الاتصال من النملاج الهامة 

والفعالة التى وضعت أسس وقواعد وأهداف الاتصال خلال الأزمات والتى تعتير قاسما 

نارفا عند التخطيط لكافة الأزمات التى قد تقابل المؤسسات.وعلى أساسها يتم 
تشكيل الإستراتيجية الاتصالية حسب طبيعة نشاط المؤسسة ونوعية الأزمات التى قد 
تقابلها وطبيعة الجمهور. إلا أن النموذج يقلل من أهمية التحسب والإعداد للتعامل مع 
وسائل الإعلام خاصة أثناء حدوث الأزمات حيث يعطى الأولوية فى التعامل للضحايا 
ويأتى بوسائل الإعلام فى نهاية الأولويات بالرغم من مقدورها على إثارة الرأى العام 
تجاه المئؤسسة خلال الأزمات» وكان من الأفضل إعطاء الأولوية للتعامل مع وسائل 
الإعلام على وجه السرعة تحقيقاً للمشاركة فى معالحة الأزمة وفى نفس الوقت التعامل 
مع الضحاياء ولكن هذا يتوقف على الإجراءات الإدارية التى تتخذ تضامنا مع 
الاجراءات الاتصالية مع هذا الجمهور. 
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لل ل سي سم استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ثانيا: نماذج اشتمت بالتغطيط للمراحل المختلفة من إدارة الأزهة. 
يتطرق المؤلف فى هذا الجزء إلى تلك النماذج التى قدمت الخطوات والإجراءات 
اللازمة عند التخطيط للتعامل مع الأزمات فى المراحل الزمنية الثلاث لمرور الأزمة 
(قبل؛ أثناء» بعد الحدوث). سواء فى مرحلة واحدة من تلك المراحلء أو فى المراحل 
الثلاث مجتمعة: بحيث تمثل أوجه إستعداد المنظمات للتعامل مع الأزمات فى المراحل التى 
تمر بها ويعرض المؤلف هنا لثلاثة تملاج من تلك التى اهتمت بالتخطيط للمراحل 
المختلفة فى إدارة الأزمات وهى :- 
» نموذج اتصالات الأزمة ونظرية الألعاب ل" ميرفى " سد 
© نموذج الخمس خطوات فى الإستجابة للأزمة ل " ألبرشت غتاءعةطا4. 
+ النموذج المدمج المتوازن لإتصالات الأزمة "هيريرو" و"برات" يه م11 
انوذ| 
* نظرية الألعاب كنموذج لاتصللات الأزمة واتخاذ القرار فى العلاقات العامة عند 
حدوث الأزمة : 
إن نظرية الألعاب 186053 وده من النظريات الإدارية التى إهتم بها المؤلفون 
فى مختلف التخصصاتء وحاولوا تطبيقها فى دراساتهم؛ حتى أن هناك عددا من المؤلفين 
فى العلاقات العامة يؤيدون إستخدامها ويطلقون عليها المدخل التخطيطى المرن فى 
(إدارة الأزمات 55 : 1998 , 813:20) وفى هذا الشأن سعت بيرسيلا ميرفى 'إطصن]/! 
)١9010/(‏ إلى تقديم نموذج لإتصالات الأزمة أثناء حدوثها إعتمادا على تلك النظرية» من 
حيث دراسة العلاقة بين مسئولى العلاقات العامة والجمهور والأطراف الأخرى فى 
موقف الأزمة والقرارات اللازمة على وجه السرعة لإحتواء الموقف. 
وقبل تطبيق النموذج فى العلاقات العامة والأزمة يجب تقديم العناصر الأساسية 
للنظرية أولاء وهى تشمل ما يلى (رسلان07٠00-177:7):-‏ 
+ وجود لاعبان أو أكثر يحاول كل منهم الإستكئثار بأكبر قدر من المكاسب وتكبيد 
الطرف الآخر أكبر قدر من الخسائرء أو التوصل إلى حل أفضل لكلاهما. 
49 وجود عائد نسبى تسفر عنه المباراة وهذا العائد يعنى مدلولات عديدة للاعبين 
نظرا للتفاوت بينهم. 
+ وجود مجموعة من القواعد الأساسية أو الخطوط الارشاديه للمباراة والتى يجب 
مراعاتها من جميع الأطراف. 
© توافر المادة الاعلامية التى تمد اللاعبين بنوع وكمية المعلومات اللازمة لهم 
للتعرف على الخيارات أمام كل منهم والفرص المتلحة. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
«٠‏ وجود وسط عام حلدد إطار المباراة سواء أدرك اللاعبون ذلك أم , يدركوا. 


© وجود تفاعل حركى بين اللاعبين. 

ل ل ل م اله ا 
أكثرء وأنه لكى تتحقق الأهداف فإن أحد اللاعبين هو مسئول العلاقات العامة 
واللاعب العارقن فد كول تقض واحدا أو مجموعة من الأفراد يلعبون كوحلة - 
مثل شركة منافسة يجمعهم هدف واحد - وعلى هذه المجموعة إختيار الإستراتيجيات 
والألعاب للوصول لأفضل النتائج» وهنا يظهر أهمية الوقت عند حدوث الأزمة وخاصة 
عند ترتيب مؤكمّر صحفى أو نشر أخبار عن الأزمة. حيث يكون مسئول العلاقات العامة 
فى تلك الحخالة هو اللاعب الأولء ومراسلو وسائل الاعلام يمثلون اللاعب الآخر 
ويكون الفوز لوسائل الاعلام فى الحصول على معلومات وقصص صحفية فى حين 
يكون: العتوز للتسفول العلاقات العامة كن إحتواء الموقف قبل دهعل الخمهور (عبد 
اليك 3٠١7‏ : 786 - 1/87). 

والواضح أن نموذج ميرفى 1م2115 المبنى على نظرية الألعاب يتناول إدارة الأزمة 
من جانب ممارسي العلاقات العامة من حيث دورهم فى التعامل مع وسائل الإعلام 
وجمع المعلومات المتعلقة بالأزمة وقت حدوثها والوصول لأطراف الأزمة والمتأثرين به 
والتفاوض معهم من خلال مجموعة إجراءات تسمى الإستراتيجيات البديلة. بهدف 
احتواء الموقف والسيطرة عليه. كما يعنى النموذج بأهمية الوقت وسرعة الاستجابة 
وضرورة فهم أبعاد الموقف قبل عرضه ونشره بوسائل الإعلام. 

وإذا كان النموذج قد اهتم بالموقف مع وسائل الاعلام من جانب مسئولى العلاقات 
العامة إلا أنه قد تناول وسائل معدم على انواجنية منافسة وعدائثية ومن ثم ضزرورة 
الانتتصار عليها تحقيقاً لأهداف المنظمة بأى الطرق والوسائل» وكان من الأفضل أن يهتم 
بتوثيق الصللات و العلاقات مع تلك الوسائل وجعلها جهة مسانئلة ومشاركة فى إدارة 
الأزمة وإنجازها. 

نموذج الخمس خطوات فى الاستجابة للأزمات 

قدم ستيف ألبرشت 418560864 نموذجاً يتكون من خمس خطوات رئيسية عند 
التخطيط والاعداد للتعامل مع الأزمات تشمل إدارة القضايا التى تواجه المنظمة ومرحلة 
الاستعداد للتعامل مع الأزمات وتلك الخطوات تمثل الإجراءات التالية (126 - 114 : 
6 

الخطوة الأولى : القيام بعملية مسحية لتقدير الأخطار علونظ 2 1206ئه1 
51117 455655126121 من خلال تحديد نوعية المخاطر والطوارئ التى قد تواجه المنظمة 

ره 


هسل استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس ست 
وتصنيفهاء حيث يعتمد نحديدها على طبيعة نشاط المؤسسة وحجمها ومدى إتساع 
نطاقها وهذا بالفعل يساهم فى تحديد حجم الضرر الواقع على المنظمة وبالتالى إمكانية 
الخطوة الثانية : تحديد الأدوار والواجبات 1165ا82 880 10145 «ئأووة عند إدارة 
الأزمة لضمان تنظيم العمل وتحديد المسئوليات لأعضاء فريق إدارة الأزمة ويتم ذلك من 
خلال التواخى التالية:- 
٠‏ تحديد السلطة المسئولة عن قيادة الفريق للتحكم فى مدى المسئولية وإتجاهها قبل 
وأثناء وبعد الأزمة. 
+ تحديد الغرض والأهداف الرئيسية للمنظمة وكذلك أهداف فريق إدارة الأزمة 
فى المراحل المختلفة لإدارتها وتطوير تماذج لإدارة الأزمة. 
4+ تحديد أنواع الأحداث الأزموية سواء كانت أزمات طبيعية أو من صنع الانسان 
ومدى تأثيرها على المنظمة. 
© توجية وتنفيذ التعليمات والأوامر لضمان فعالية أداء التعليمات والأوامر 
والقرارات فى موقف الأزمة والطريقة التى نيتم بها معالحتها. 
الخطوة الثالثة : الاستجابة والتعامل مع تقرير تقدير المخاطر 16) 10 2020زوع؟1 
014 اتاعدررووء و45 ]1151 من خلال ضرورة إهتمام الادارة بالاجراء المسحى لتقدير 
المخاطر والذى على أساسه يتم تحديد نوعية الأزمات والمخاطر التى تواجه المؤسسة ومن 
ثم يتسنى على المؤسسة أن تحشد الجهود لتطوير الاستراتيجيات التى تمنع وقوع الأزمات 
وتمنع تصاعدها بناءا على تقديرات تلك المخاطر الكامنة والمحتملة الحدوث. 
الخطوة الرابعة : كتابة خطط الاستجابة للأزمة. فبعد تحديد المخاطر المختلفة الكامنة 
والمحتملة الحدوث وتقدير مدى حجمها والكيفية التى يتم بها معللحتها يقوم فريق إدارة 
الأزمة بوضع مجموعة من الخطط العملية لمواجهة الأزمات ومراعاة كافة النواحى الإدارية 
والقانونية والاتصالية وغيرها عند إعدادهاء وتكتب الخطة بناءا على علة أسس يتمثل 
أولها فى تحديد أنواع الأزمات الكامنة المرتبطة بنشاط المؤسسة وصياغة الخطة على 
أساسهاء يلى ذلك إعداد وتصميم خطوات عملية لتتبع كل نوع من الأزمات» ثم وصف 
ونقد الخطوات المتبعة فى مراحل إدارة الأزمة لمعرفة نواحى القصور والضعف خلاهاء 
وأخيرا تحديد من سيتول إدارة الأزمة ويتابع أحداثها. 
الخطوة الخامسة : تخصيص لحنة لفحص ومراجعة الوقائع والأحداث التى وقعت 
عا أتنتططم طناك 112916 أمعللء 12 صد عندء0) لمعرفة النواحى الايجابية والسلبية 


فى طريقة معللجة الأزمة: وتقييم لمحتلف الجوانب فى إدارتها والخروج بمجموعة من 


لع سل سه استراتيجيات إدارة الأزفات والكوارك سس يم 
الدروس المستفادة» وبالتالى التعلم من الأخطاء ومحاولة تجنبها وتطوير الجوانب الايجابية 
ووضعها فى الحسبان عند تطوير الخطة. 

قامألبرشت 41078588 بتطوير نموذج الخمس خطوات وأضاف إليه مجموعة من 
الاستراتيجيات الضرورية عند التخطيط والتعامل مع الازمات شملت نواحى التدريب 
والتنفيذ والتقييم لخطة الأزمة. وقدم نموذجا سمى (412”114) وهو يمثل نواحى الإعداد 
والتخطيط لمواجهة الأزمات ويشمل الاستراتيجيات التالية :- 
-١‏ التوقع المسبق للأزمة ع4ه8م484 
*- خطة إدارة الأزمة 212 
"'- التدريب والممارسة ع116ع2:2 0ك سند 1 
؛- المراجعة والتقييم 17167 
ه- التصرف وإتخاذ القرار بالعمل 406 

النموذج يقوم على مبدأ المشاركة والتضامن والتفاعل مع المحيطين لإنجاز إدارة الأزمة 
وإدخال التعديلات والتحسيئات على الخطة. والتفكير بنظرة مستقبلية لما قد يحدث. 

يتضح من العرض السابق للنموذج أنه يتناول مجموعة من الإجراءات والقضايا 
الهامة عند التخطيط للأزمات» فهو موجة إلى المزج ما بين النواحى الإدارية والاتصالية فى 
إنجاز إدارة الأزمة وتفعيل دور الإدارة خلاها. كما أنه اهتم بنواحي مسح المخاطر الكامنة 
والمحتملة الحدوث وكتابة الخطة وتقييمها وإدخال التحسينات عليهاء وتحديد فريق إدارة 
الأزمة وتدريبه» وكلها إجراءات استراتيجية فعالة تعتبر معيار النجاح فى إدارة الأزمة. 
وإشتمل أيضا على مجموعة من الإجراءات البحثية والإتصاليه الفعالة فى التحسب 
لوقوع الأزمات تؤكد مدى الأهمية والضرورة لوظيفة العلاقات العامة الوقائية فى إدارة 
الأزمة» وإن كان النموذج لم يشر صراحة إلى العلاقات العامة من حيث كونها تهتم 
بدراسة المتغيرات التى تحيط بالمنظمة وبيئتها انطلاقا من وظيفة البحوث التى تقوم بهاء 
كما أن النموذج لم يشر إلى كيفية الإعداد للتعامل مع الجمهور الداخلى والخارجى؛ 
والذى هو الكيان الذى يتم التخطيط لاتصالات الأزمة من أجله والحفاظ عليه وعلى 
صوزة الماشسنة: 

يمكن القول أن مبرر ذلك هو أن النموذج موجة بصفة عامة للإجراءات اللازمة عند 
الإستجابة والتعامل مع الأزمات من مبدأ المشاركة والتضامن والتعاون بين كافة 
الإدارات والجهات لتحقيق الفعالية فى إدارة الأزمة» وبالتالى فإن النموذج يلفت نظر 
المؤلفين والممارسين إلى أهمية التخطيط والتعامل مع الأزمة من مبدأ المشاركة والتعاون 
ما بين الإدارات والجهات المختلفة. 


(فنثت 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


5 01111111) كلولن) 101 أع2100 لدع أ تاعتصسع5 لعادععاد1آ] دسم) 
0 


اهتم المؤلفان هيريرو وبرات 25244 يت 1997(11655©50) بتطوير نموذج يسعى إلى 
التعامل مع الأزمات فى المراحل المختلفة من إدارتهاء وأطلقا علية "النموذج المدمج 
المتوازن لإتصالات الأزمة". حيث قاما المؤلفان بإستعراض الاتجاهات السابقة فى إدارة 
الأزمات ولاحظا مدى الاحتياج إلى تطوير مداخل ونماذج نظرية فى إدارة الأزمة» وقدما 
تموذجا يجمع بين إدارة القضايا وبين التخطيط الوقائى ووسائل وأدوات الإدارة القوية فى 
التعامل مع الأزمات؛ وأسسا نموذجهما على ثلاثة جوانب نظرية أوها إدارة القضاياء 
يليها النظرية الموقفية الجرونج عن الجماهيرء وأخيرا الاتصالات ثنائية الاتجاه والمتبادلة 
(391: 1998 , هص ه01 ع تدديد111111). 

بناءاً على تلك التوجهات النظرية الثلاثة فإن المؤلفان يقدما نموذجهما من خلال 
أربع خطوات رئيسية تشمل (479 , 1998 , أأع158ا8):- 

1551165 112112861126121 إدارة القضايا‎ -١ 

"- التخطيط لمنع الأزمة 01296201072 8 7الطصواط 

- الأزمة كأوك) عط" 

5- ما بعد الأزمة 1515:') - )و20 

وتحتوى كل مرحلة من تلك المراحل الأربع على افتراضيينء الأول أن لكل أزمة 
دورة حياة مثلها مثل أى كائن حى؛ والثانى يتمثل فى أن أفضل وسيلة لتجنب التغطية 
الإعلامية السلبية هى الاندماج مع الواقع والقيام بأنشطة اجتماعية تحمل معنى المسئولية 
الاجتماعية (عبد الحيك 5٠١7‏ : 7357), 

ووفقاً لهذا قدما المؤلفان هيريرو وبرات نموذجهما بالشرح من خلال الخطوات 
الأربع السابقة» والتى ناقشها مجموعة من المؤلفين أمثال وليمز وأولنران © 5مهن!!781 
1110 ( 391-394 :1998)., العربى 1999 : 174 --17594), عبد اليد 7٠017(‏ :78 
-559), و اتلك المراحل فيما يلى:- 

المرحلة الأولى : إدارة القضايا 7112228621624 5عناوو1آ. 

و تمثئل أول خطوة أمام المسئولين عن اتصالات الأزمة وتشمل الاجراءات التالية: 

9 مسح البيئة والبحث عن التوجهات الجماهيرية التى قد تؤثر على المنظمة 

مستقيلا 

+ جمع المعلومات عن القضايا التى قد تثير مشكلات ومخاطر بالمؤسسة 

)مم١‎ 














استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
© تطوير إستراتيجية إتصالية تمنع من وقوع الأزمات. 
المرحلة الثانية : التخطيط لمنع الأزمة 2مناصءر؟ع عمتصدواط. 
وتشترك تلك المرحلة مع المرحلة الأولى فى عملية مسح البيئة وإجراء البحوث» 
واستخدام المعلومات للاستشعار والتحذيرء وتطوير نظم الإتصالات الداخلية ويتم ذلك 
من خلال الإجراءات التالية :- 
© استحداث سياسة وقائية للقضية. 
9 إعادة تحليل علاقات المؤسسة بجماهيرها المتعددة. 
و التحضير خطط عامة أو خاصة للطوارئ. 
و تحديد واختيار أعضاء فريق إدارة الأزمة والمتحدث الرسمى ليتعامل مع وسائل 
الاعلام. 
9و تحديد وتخصيص مركز عمليات الأزمة من حيث المكان والإمكانيات. 
+ تحديد الإجراءات التى تتخذ مع الجمهور الداخلى عند إندلاع الأزمة. 
9 تحديد الرسائل ووسائل الإتصال والأهداف فى خطة الإتصالات. 
ويؤكد هيريرو وبرات ]858 © 816720 على أن المنظمة يجب أن تجرى 
البحوث لمعرفة إتجاهات الجمهور وموقفه من المؤسسة وما تتخذه من إجراءات» لكى 
يتسنى لها تطوير وتحسين خطة إتصالات الأزمة وأيضا إمكانية تقييم الأزمات المحتملة 
الحدوث والقضايا الموجودة بالملؤسسة: والتى قد صممت الخطة على أساسها ومن 
ثم تجنب وقوع الأزمات أو العمل على تخفيف حدتها عند وقوعها ( عبد المجيدك 75٠١7‏ : 
/71). 
المرحلة الثالثة : الأزمة 1515) 
حيث تكون كل اللحهود الوقائية قد استنفذتء وتكون المؤسسة فى موقف مواجهة 
مع الأزمة. ويتحدد أسلوب التعامل من جانب المؤسسة على أساس مدى وجود خطة 
لإدارة الأزمة أو طريقة معاحة الموقف والتعامل معه وهنا تتخذ المؤسسة مجموعة إجراءات 
تشمل :- 
© تكوين أعضاء فريق إدارة الأزمة والمتحدث الرسمى الذى يتعامل مع وسائل 
الإعلام وتدريبة. 
+ تحليل التغطية السلبية مين جانب وسائل الإعلام؛ ومحاولة الإتصال بالجمهور 
وإعلامه بجهود المؤسسة والإجراءات التى تتخذها لإدارة الأزمة وحلها. 


(وم) 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
9 تطوير وتحسين الخطة الموجودة للأزمة مع الاستفادة من المعلومات الجديدة المتوافرة 
لدى الإدارة. 
+ العمل على استهداف الجماهير المناسبة بدقة والسعى لإكتساب تأييد طرف 
تالث: 
9 التحكم والسيطرة على الشائعات بتزويد وسائل الإعلام بالمعلومات الصحيحة 
والمتجدلحدة والدقيقة. 
© مواصلة العمل اليومى المعتاد 
المرحلة الرابعة : ما بعد الأزمة 5أو[ع') -)و20. 
وفيها تحاول المنظمة تحسين صورتها لدى الجمهور والعمل على عودتها كما كانت 
قبل الأزمة» ويتم ذلك من خلال عدة خطوات تشمل :- 
© مواصلة الإتصال بالجمهور والإهتمام به والإستمرار فى بثل الجهود للتقليل من 
النتائج السلبية وإيجاد الحلول النهائية للأزمة. 
+ الإتصال بوسائل الإعلام المختلفة وإمدادهم بالمعلومات التى تستجد 
والإجراءات التى تتخذ. 
© التقييم العام لخطة الأزمة وتحديد مستوى نجلحها وكيفية تجاوب الإدارة والعاملين 
معهاء وإدخال التحسينات عليها من خلال التغذية المرتلة وتوجهات الجمهور. 
استناداً للعرض السابق لنموذج " 22)4م 1167220 " فإنه يضيف إلى النملاج 
السابقة نقاط هامة تؤكد أهمية الإجراءات الوقائية فى التخطيط للأزمات. من حيث أنه 
يؤكد على أهمية التخطيط لمراحل الأزمة خاصة وأنه يهتم بإدارة القضايا ومحاولة حلها 
قبل تصاعدها وتحولها لأزمات ضخمة: وكذلك تأكيله على أهمية فحص البيئة الد حلية 
والخارجية وإجراء البحوث؛ والتى هى من أهم الوظائف الإستراتيجية للعلاقات العامة 
المطبقة بصورة عملية وعلمية صحيحة. فضلا عن أنه يهتم بقدر العلاقة مع الجمهور 
الداخلى والخارجى ويعطية الإهتمام الكافى إلى جانب الإهتمام بالعلاقات مع وسائل 
الاعلام. كماأن النموذج يقدم إجراءا هاما يسمى التقييم التتبعى للتغطية الاعلامية 
للأزمة ومعرفة ما ينشر عن المنظمة حتى يتسنى لها الرد على ما نشر وإطلاع الجمهور 
على حقائق الأمور. 
وإذا كان النموذج قد عنى بالمراحل المختلفة من إدارة الأزمة ( قبل - أثناء - 
بعلحدوثها) إلا أنه قد أعطى اهتمامه لمرحلة ما قبل الأزمة وإدارة القضايا وظهر غموضه 
فى مرحلة حدوث الأزمة على اعتبار أنه يقدم النواحى الوقائية ثم الاصطدام بالأزمة 


ذلك 


سسسب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
دون تحديد الأدوار الفعلية الواجب اتخاذها مع وقوع الأزمة» إلى جانب الخلط ما بين 
مرحلتى أثناء وبعد حدوث الأزمة من حيث التطوير والتحسين من الخطة والتدريب 
للمتحدث الرعى وأعضاء فريق إدارة الأزمة فى الوقت الذى لا يكون هناك يجالا لتلك 
الإجراءات سوى مواجهة الأزمة على وجة السرعة: وإتخاذ الإجراءات العلاجية والفورية 
للعاين ميا لآن تلك الإخراداك سهد فى عرضيلة فاكيل الأزمة أ بعد خدوتها ففيدا 
لفط يا امفيك الأرمات: امقيلة للندرك وإجرلءالعهارت والمساريرفات 
للدريب قل اقطط الموضوعة 
ثالث : نماذج اشتمت بمضمون الرسالة الاتصالية والمينية على نظرية خطاب إصلاح الصورة, 

هى تلك النملاج التى إهتمت بكيفية معللحة الأزمات من خلال تحديد مضمون 
الرسالة الاتضالية الرحية إلى الحمهون بتقاته وتوغياتة المتتلقة واللئ يفُكيل على غدة 
أساليب إتصالية تمثل نوع الخطاب الموجة إلى هذا الجمهور سواء كان إعتذارى؛ تبريرى» 
حو دقاغى» ] تكازيئ: إنتقلق عية يكل سدللك المؤئيسة فى معلطية الآزمة والكيفية 
التى تعالج بها الأضرار التى لحقت بصورة المؤسسة وسمعتها للى الجمهورء وقد إهتم علد 

من المؤلفين فى مجال الإتصال والعلاقات العامة بتطوير تلاج إتصالية لهذا الغرض تحتوى 

على مجموعة من الإستراتيجيات الإتصالية والتى شكلت نظرية خطاب إصلا 'ح الصورة 
الذهنية فى حالة الأزماتء وأكثر تلك الإستراتيجيات م ل هيرت 
ألتددعء11 وبنويت أأمرعظ8 وهي كما يلى :- 

- استراتيجيات الاعتذار (المجوم - الدفاع - اهجوم المضاهد) المبنية على نظرية 

خطاب إصلا 'ح الصورة. 

اهتم هيرت 1زوع]1 ( 248 - 233 :1996) كغيرة من المؤلفين فى مجال الإتصال 
والعلاقات العامة بتطوير المضمون الإتصالى ونوع المخطاب المستخدم فى مواقف 
الأزمات. حيث إستفاد من النماذج التى قدمها غيره من المؤلفين فى تطوير نظرية خطاب 
إصلاح الصورة ومنها الإعتذار والتبريرء وتقدبيز الموقف وغيرهاء وذلك من خلال إتخاذة 
منهجا مختلفا عن ما سلكة بنويت 01]6م86” وليتكوجلء وور أعىنعلصانآ » عترو1لا 
وغيرهمء من حيث الموقف الذى تتخنة المنظمة ومدى قوتها فى الرد على الإتهامات 
التى تتهم بها. 

والإعتذار عند " هيبرت " )32:1ع11 لا يعنى الأسف فى حد ذاتة كسلوك - بالرغم 
من إحتوائه على جزء منه- وَإثما يعنى الدفاع الإضطرارى عن ما يقال عن المؤسسة» 
والهجوم المضاد على من تسبب فى تلك الإدعاءات والإتهامات عن تصرفات المؤسسة. 


' انظر نموذج بنويت لإصلاح الصورة الذهنية 
اللدلك 
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لذا فإن الاعتذار يأحذ ثلاثة أشكال هى :- 

الأول : ركز على قضايا مختلفة من خلال نشر مجموعة أخرى من الإتهامات. بهدف 
دفع الجمهور بعيدا عن التهمة الأساسية الموجهة إلى المؤسسة وبالتالي تجنب الإتهامات 
وإثارة الشبهة ضد المدعى ( الوسيلة الاعلامية). 

الثانى : السعى إلى دفع الإتهامات ونفى صحتها من خلال اهجوم المضاد باتخاذ 
الإجراءات القانونية لدفع الإتهامات ضد الوسيلة الاعلامية التى نشرت الاتهامات. 

الثالث : اتخاذ المعتذرين لقضية مضادة من خلال المواجهة والتحدى المباشر مع ابلجهة 
المتسببة فى الإتهام وال هجوم المضاد تجاهها وإثارة الشبهات حول أخلاقيات الوسيلة 
الاعلامية التى نشرت الإتهام. 

وفقا لهذا فإن الاعتذار يتشكل من خلال هدفين هما :- 
-١‏ نفى الإتهامات وإثبات بطلانها وعدم صحتها. 
1- استخدام الحكم بعدم صحة الإتهامات فى إقامة دعوة قضائية ضد المدعى والمتسبب 

فى الإتهام ( الوسيلة الاعلامية). 

وهذا الهجوم يسعى إلى إتخلا السبل والوسائل التى تمس مشاعر وأحاسيس 
الجماهير» وإثارتها ضد الوسيلة الاعلامية. وأنة فى حالة ثبوت عدم صحة الإتهام فإن 
موقف المؤسسة من خلال الإعتذار بإستخدام إستراتيجية اهجوم المضاد والدفاع عن 
مصالمح المئؤسسة يثير الشكوك حول أخلاقيات ومصداقية وسياسة الوسيلة الاعلامية 
وبالتالى يتحول موقف الوسيلة الاعلامية أمام الجمهور على أنها المذنب والجانى. 

لكن ذلك يتوقف على مدى تماسك وترابط المؤسسة من خلال مبادئ وقيم متفق 
عليها فى أسلوب العملء والتى من خلاها يتم تجاوز أى إتهامات أو إنتقادات. وأيضا 
تدفع بالمؤسسة إلى وضع وإتخلا مجموعة إستراتيجيات تدعم من الإجراءات التصحيحة 
وإعادة الثقة بالمؤسسة وتأييد الجمهور (161 :2001 رطادع181). 

وإستراتيجية الاعتذار المبنية على الهجوم, والهجوم المضاد تمثل نوعاً من الخطاب 
الإعتذارى للمنظمات فى الكشف عن حقيقة الإدعاءات والاتهامات من الجهات 
المنافسة» والتى ترى أن المؤسسات يجب أن تسلك ثلاثة مستويات لدفع الإتهامات والرد 
على الوسيلة الاعلامية وهى :- 
21 اناما رمن غلال القضمن. الصحفية يعد شيعا غير علالاً وغين معطقيا. 
؟- أن تلك الاتهامات المنشورة مبنية على قصة سابقة ومشابهة وليس لها علاقة بما 

يحدث فى واقع المؤسسة التى تعرضت للإتهام. 





إفدىق 
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“- أن تلك القصة ليس هلفها الكشف عن الحقيقة: وإنها تأييد موقف الوسيلة 

الإعلامية فيما نشرته والتأثير على الصورة الذهنية للمؤسسة. 

أكد أغلب المؤلفين المعنيين بتطوير إستراتيجية الاعتذار بضرورة توخى الحذر عند 
استخدامها وذلك من واقع اختلاف المؤسساته فالمؤسسات التى لا تهدف للربح فإنها 
لا تحتاج لتلك الإستراتيجية لعدم وجود جهات منافسة بها كما أن الدخول فى منافسات 
قوية مع جهات قوية أخرى خاصة وسائل الاعلام فإن ذلك يؤثر بالسلب على المؤسسة. 
وإلى جانب ذلك فقد أكد واضعوا النموذج على أن المكسب الحقيقى للمؤسسة يتمثل 
فى قدرتها على الحفاظ على الصورة الذهنية لدى الجمهورء وأن يتخذ مسئولو العلاقات 
العامة الإجراءات التصحيحية لإصلاح تلك الصورة المهتزة بدلاً من إنشغال المؤسسة 
بكيفية الرد القضائىء. وذلك من خلال الإعلان عن خدمات المؤسسة وأنشطتها فى 
خدمة الجمهورء وتقديم المعلومات الحقيقية التى تدين الجهة التى تسببت فى الإتهام 
وعدم صحته وما دفعها لذلك. 

الواضح أن إستراتيجية الاعتذار التى قلمها " هيرت " 1168116 وسابقه 
"بنويت" 862016 قد عنيت فقط بالأزمات الناتجة عن الإتهامات والإدعاءات من قبل 
جهات أخرى منافسة» وإقتصرت على هذا النوع وصممت الرسائل الإتصالية على هذا 
الأساس سواء بالدفاع عن مصالح المؤسسة أو اهجوم ضد الجهة المنافسة والوسيلة 
الإعلامية» كما أن الإستراتيجية لم تضع فى الحسبان محاولة كسب صداقة الوسائل 
الإعلامية فى موقف الأزمة. من خلال إطلاعها على حقيقة الموقف والمعلومات 
الصحيحة وتنفيذ حملة إعلامية عير مجموعة من الوسائل لتأكيد هذا الموقف وصحته؛ 
وكذلك إغفال مدى إستعداد المنظمة للتعامل مع تلك المواقف ومدى تقبلها للتغيير 
وتطوير إستراتيجيات إتصالية وإقامة علاقات إستراتيجية مع الجمهور قبل الأزمات 
لضمان حيادية موقفة وإيجابيته عند حدوث الأزمات والاتهامات. 

إلا أن هيرت 116216 فى نموذجة قد أضاف إلى النملذج السابقة وأكد على ما 
أسفرت عنة من ضرورة تصحيح الأوضاع الخاطئة وإتخاذ الإجراءات التصحيحية 
لإصلاح الخلل الطارئ على الصورة المؤسسيةء وكذلك دفع الإتهامات من خلال عرض 
ما تقدمة المؤسسة من أنشطة وخدمات , وإلى جانب ذلك أكد على ضرورة التنسيق 
والتكامل والتعاون من أجل إنجاح إدارة الأزمة وأن موقف الجمهور ومساندتة هو العملة 
الرايحة والمرجحة لموقف المؤسسة ضد أى جهة أخرى منافسة 

- نظرية خطاب إصلاح الصورة : كنموذج لإدارة مواقف الأزمات. 

01501115[ 5)017261011ع15 1122286 01 لز“تمع1' ع1" 

قدم " بنويت " 868014 نموذجا لإدارة مواقف الأزمات معتمداً على نظرية خطاب 

إصلاح الصورة (185 - 178 : 1997) حيث أن النظرية موجهة إلى إصلاح الخلل 


فكي 


بللبللسسنمه استراتيجيات إدارة الأزفات والكوارت ست 
الطارئ على الصورة المؤسسية نتيجة الأزمة؛ بإعتبار أن الصورة من النواحى الهامة على 
كافة المستويات» وأن إكتمالها من المهام الرئيسية للعلاقات العامة وتلك النظرية تمتد 
لتستخدم من قبل الممارسين فى حالة الأزمات لأنها تساعدهم فى تصميم الرسائل 
الاتصالية خلال الأزمات وأثناء التعامل معها وبالتالى معرفة نواحى القصور والإنتقادات 
فى تلك الرسائل؛ 

النظرية تشتمل على جانبين أساسيين هما :- 

الأول : وصف وتوضيح المبادئ الأساسية للنظرية. 

الثانى : إقتراحات " بنويت " لإتصالات الأزمة من واقع تطبيق النظرية على عدد 

من المؤسسات ودراستة العملية والتطبيقية. 


المعاد الأساسية للنظرية .- 

تبدأ من أن الأساس فى فهم وتحديد إستراتيجيات إصلاح الصورة يتم من خلال 
إدراك طبيعة المخاطر التى تتعرض طا المؤسسة: والتى تهيئئع الظروف لحدوث الأزمات 
القوية كما أنها تحتوى على عنصرين أساسين هما : 
-١‏ أن المتسبب فى هذا الإتهام ( الحدث») مسئول عن التصرف والاجراء الذى يتم. 
؟- هذا الإجراء يعتير عملاً مثيراً للهجوم والإستياء. 

ووفقا لهذين الشرطين فإن التصورات فى رأى " بنويت " أكثر أهمية من الواقع 
وذلك من خلال ما يتصوره الجمهور عن المنظمة من حيث أن الجانب الهام هو ليس ما 
إذا كانت المنظمة مسئولة حقيقة عن الحدث وإئما الجانب الام هو ما يتصوره الجمهور 
عن مسئولية المنظمة تجاه الحدث وما تتخنه من إجراءات تصحيحيه. 

ومن الواجب ايضاحه أن العديد من المؤلفين فى مجال الإتصال والعلاقات العامة 
قد اهتموا بتطوير إستراتيجيات إصلاح الصورة المبنية على نوع الخطاب المستخدم فى 
الإعتذار من قبل المؤسسة. ومنهم على سبيل المثال وور 00 عة اعم نكاما[ 
:118 حيث اهتم المؤلفان بتقديم مجموعة إستراتيجيات تشكل إعتذار المؤسسات فى 
حالة الأزمات. وذلك فى أربع إستراتيجيات كان أوفا الإنكار لهنم يليها تدعيم 
الموقفظ118ع]155015, ثم تقديم البدائل 08)ةتنغصء10111) وأخير ا إستراتيجية الترقى 
من شأن الحدث (233 : 1996 , أأتقه11 ععسعلمعءعصةم]1). 

فى هذا الشأن إهتم " بنويت " بتطوير تلك الإستراتيجيات المبنية على النظريات 
الأولية فى خطاب إصلاح الصورة وذلك من حيث رؤيتة بأن المؤسسات تواجة إتهامات 
غير صحيحة وباطلة: وأنة لمن الهام التعامل معها بمجموعة من الإستراتيجيات المتنوعة 
والتى تعنى بمضمون الرسالة ونوع الخطاب الموجة للجمهور كرد فعل وإستجابة 
للأزمات الطارئة. 
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وبناءاً على ما سبق قدم " بنويت " 868016 نموذجه من خلال خمس استراتيجيات 

أساسية لخطاب إصلاح الصورة وهى كالتالي :- 
الأولي : إستراتيجية الإنكار [2لط2 :- 
وتمثل عنصرين هما:- 

-١‏ الانكار 1062181 1م510 وهو إنكار المنظمة مسئوليتها عن الحادث وعدم قيامها به. 

؟- تحويل اللرم عصفاظ عط أكنطك5 من خلال حث الجمهور على أن هناك شخص ما 
أو شركة ما هى المسئولة فعليا عن ملحدث. 
القائية :"إستزاتيجية تست المسقولية 51287 1117 طأكصممدعغ1 01 102كج؟آ: 
تشتمل على أربعة إجراءات هى :- 

-١‏ رد فعل الاستثارة 85070841082 من خلال أن الشركة من الممكن أن تقول بأن 
هذا التصرف هو رد فعل على طرف أحدث تصرفاً سيئاً ومهاجم للشركة: وهذا 
الإجراء من السلوك قد يبدو صائبا كرد فعل لتلك الاستثارة. 

؟- عدم الإمكانية 2©525111149 حيث تتقدم الشركة بطريقة تشتمل على الأسف 
والإعتذار والاستياء بأن ما قامت به كان لقلة وعدم وجود المعلومات عن الحادث 
وعدم توافر عناصر التحكم المطلوبة للتعامل معه. 

*- الحادث 4614684 وهو تقديم الحادث على أنة حادثاً مأساوياً وإعتبارة نكبة على 
الجميع وإقناع الجمهور بذلكء مما يحقق أقل مسئولية عن الحادث من جانب المنظمة 
والحفاظ على صورتها المؤسسية. 

4 - تقديم النوايا الحسنة 1266201085 2000) من خلال إظهار أن الشركة كانت على 
مستوى تقديم الخدمات الحسنة والإجراءات التي تخدم الجميع. 
الثالثة : إستراتيجية التقليل والتهوين من عنف وشلة الحدث : 

جاع نالا 01 ددعتاء اأكداء011) ع تناع دطلع12 
إن المنظمة التي تتهم بأعمال خاطئة وتتعرض لأزمات مختلفة فإنها تحاول أن تقلل 
من حدتها وحجم الإدراك والإاحساس بهاء وتلك الإستراتيجية تشتمل على ستة 

إجراءات هى : 

3 تدعيم الموقف 13015]611228, حيث تقوم المؤسسة بالاستناد إلى دورها فى خدمة 
الجمهور من خلال إستعراض ما تقوم به من خدمات إيجابية» وذلك لتقريب العلاقة 
بين الشركة والجمهور وتغيير الشعور السلبى تجاه المؤسسة. 


(ه4) 
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"> التقليل من حنة الشعور السلبى 8/4101511220108: وهذا إظهار الحدث بأنة ليس 

تقديم البدائل والتفضيلات 101166720120108 من خلال إظهار أن الشركة قامت 
بهذ اجهراة ولكية آقل شوءا به اراد اخو كانه 

4- الترقى من شأن الحدث 15325682068206 والإجراء الذى إتخذته المؤسسة 
ووصفة فى سياق محبب ومفضل والإدلاء بأن هناك إعتبارات أخرى أهم من الحادث. 

ه- مهاحمة المدعى 466115 ]411861 لتقليل مصداقيته وتقديم سلبياته وإدعاءتة 
الزائفة. 

5- تقديم التعريضات 600111261158010 للضحايا والتعامل معهم ونتحقيق طلبات 
ذويهم لتحسين صورة المؤسسة. 
الرابعة : استراتيجية العمل على تصحيح الأوضاع دمن)اعك ع7لناءع00) 
حيث تقوم الشركة بتقديم مقتر مقترحاتها لتصحيح الأوضاع الخاطئة والناتجة عن 

الإتهامات. من خلال مقارنة الوضع قبل وبعد الإتهام والوصول إلى حقيقة الوضع 

وتصحيحة. وهنا فقد عنى علد من المؤلفين بتلك الإستراتيجية وإهتموا بتطويرها 
ومنهم على سبيل المثل " هيرت " )116851 و "هيث " ]1168: حيث إقترح هيرت 
بأن تتبع إستراتيجية تصحيح الأوضاع بأسلوب بلاغى خطابى منمق يوجة إلى فئات 
الجمهورء وأن تقوم على مبدأ إتخاذ الإجراءات التصحيحية التى تؤكد إمكانية التحكم 

فى الأزمات وتأكيد عدم تكرارها مرة أخرى (161 : 2001 , طاهع11). 
الخامسة : إستراتيجية الإعتراف وطلب الصفح 010011180105 : 
فى هذه الإستراتيجية تقوم الشركة بالإعتراف وطلب السماح والصفح؛ من خلال 

الإعتذار لكل من تأثر بلحدث سواء بصورة مباشرة أو غير مباشرة. 
- مقترحات بنويت لإتصالات الأزمة :- 
قدم" بنويت" فى نموذجه علدا من المقترحات لضمان فعالية خطاب الصورة 

وهى:- 

-١‏ نظراً لأن خطاب إصلاح الصورة هو شكل من الخطاب الإقناعى فإن الإقتراحات 
لزيادة فعالية هذا الخطاب تتطلب ضرورة فهم ومعرفة أسس الإقناع دو لذا 
فهناك عدة نصائح من خلال تحليل بعض الأزمات هى :- 
© تجنب الإدلاء بتصريحات زائفة. 

9 تقديم الحجج المساندة للإدعاءات. 
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سسسب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
© تطوير موضوعات خلال الحملة 
4+ تجبب التصريحات وخاصة التى لها رد فعل عكسى وسلبى. 

- الشركة التى تقع فى خطأ عليها أن تعترف بذلك على وجه السرعة حتى لا تفقد 
مصداقيتها عند ظهور الحقيقة. 

*- الشركة التى تتهم ظلماً ببحداث أضرار معينة عليها أن تنكر مسئوليتها عن هذا 
الحادث. 

4- عند استخدام إستراتيجية (تحويل اللوم على الآخرين) لابد من توافر المبررات 
الكافية والحجج المقنعة لهذا التحويل. 

ه- فيما يتعلق بإستراتيجية (عدم التمكن من التعامل مع الأزمة) فيمكن استخدامها 
بنجاح من خلال تقديم المبررات التى منعت من القيام بالإجراءات الصحيحة مما 
يساهم فى تخفيف مسئولية المنظمة وتحسين صورتها لدى الجمهور. 

- من الأهمية القصوىء إعداد المخطط لتصحيح الأوضاع ومنع تكرار حدوث الأزمة 
والعمل على الحد منها مستقبلا. 

ا- إستخدام إستراتيجية (التقليل من حلة وشدة الحدث) لا يكون دائما فعالاً عند 
تحسين الصورة حيث أن غخاولة جعل أزمة عنيفة أمرأ سهلاً وهيئاً ينا يكرة لدائرة 5 ورد 
فعلة العكسى والسلبى على المنظمة. 

- من الممكن إستخدام الإستراتيجيات المختلفة فى مواجهة أزمة واحلة حسب 
ظروف وطبيعة الأزمة. 

4- يجب التسليم بمحدودية قوى الإقناع. حيث أنة ليست كل المواقف قابلة لحلول 
إقناعية. 
يمكن القول بأن نموذج " بنويت " المؤسس على نظريات فى خطاب إصلاح 

الصورة الذهنية والإتصال يقدم علة إستراتيجيات تهتم بالنواحى العلاجية للأزمة من 

حيث مضمون الرسالة الإتصالية التى تقدم للجمهور وتلك الإستراتيجيات تختلف 
بإختلاف طبيعة ونوع الأزمة» والأسباب التى أدت إليها كما أن النموذج يولى إهتمامة 
بللجمهور وتصوراتة عن المؤسسة وما تتخذة من إجراءات علاجية للأزمة ومن ثم 
نستطيع المؤسسة تحديد موقف الجمهور من الإجراءات التى تتم ومدى فعاليتها نما يساعد 

المنظمة من إختيار الإستراتيجية المناسبة للموقف. 
إلى جانب هذا فإن " بنئويت " فى نموذجة قد أكد على ما قلمه سابقيه أمثل "مارا" 

2 159999) من أهمية الإتصللات الثنائية الاتجاة والمتناسقة ما بين المؤسسة 


ال ا [لا 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث يسيم يبيب 

خطاب إصلاح الصورة تعكس اهدف الأسمى من إدارة الأزمة وهو إصلاح الصورة 
وعودة الأمور لطبيعتهاه وكسب صداقة الجمهور ومحاولة تصحيح الأوضاع القائمة: مما 
يؤكد أنها قد زاوجت بين إستراتيجيات الخطاب المختلفة مثل الإعتذار» والتبرير» وتقدير 
الموقف وغيرها. 

إلا أن الإستراتيجيات وإن كانت تولى الإهتمام بالجمهور وما يقدم له وقت الأزمة 
من رسائل إتصالية: إلا أنها لم تضع فى الحسبان مقدار ومدى العلاقة ما بين المؤسسة 
والجمهور قبل حدوث الأزمة» وإنعكاس تلك العلاقة على فعالية إدارة الأزمة وعلى 
موقف الجمهور عند حدوثها كما أنها موجهة أكثر إلى الأزمات الناتجة عن المنافسات 
والإتهامات بين المؤسسات وبعضهاء إلى جانب أنها لم تحدد فئات الجمهور وخاصة وسائل 
الإعلام؛ بإعتبار أن تلك الوسائل تسعى لجمع المعلومات الصحيحة: وإكتفت بتقديم 
مجموعة إمسترا تيجيات تناولت الكيفية التى تستطيع بها المنظمة الخروج من الاتهام 
الموجة إليها. فضلاً عن أنها ١‏ تتضمن النواحى القياسية والتقييمية التى تكون دافعا 
ونقطة بداية لإختيار أفضل الطرق فى معالحة الأزمة. 
رابعا: النماذج القياسية والمعيارية لمدى كفاءة إدارة الأزمة. 

يقصد بها تلك النماذج التى إهتمت بتقديم إجراءات إدارة إتصالات الأزمة 
والعوامل المؤثرة على مدى فعاليتها بحيث أنها تقدم تلك الإجراءات من خلال علة 
مقاييس تحدد مدى فعالية وأهمية تلك الإجراءات إلى جانب أنها تقدم العوامل المؤثرة 
على العلاقات العامة عند التعامل مع الأزمات والتى تقيس فعالية العلاقات العامة 
بمدى تضامنها مع تلك العوامل؛ ومدى تأثيرها على العلاقات العامة ومن تلك النماذج 
نموذج مارا 113558 عن العلاقات العامة فى إدارة الأزمة, نموذج بيرنت 526]6ناذ[ 
الإستراتيجى للعلاقات العامة فى الأزمات» نموذج برون وأولسون 01508 عه صصمعة] 
فى صنع القرار الإستراتيجي لمديري العلاقات العامة. 

ويتناوها المؤلف كالتالى :- 

نموذج مارا عن العلاقات العامة فى إدارة الأزمة 





قدم مارا 112158 غمو ع لاتصالات الأزمة 216241082 لاتاتتططه0) 5زول0) والنى 
يرجع معايير نجاح العلاقات العامة فى إدارة الأزمات إلى عدد من المحاور الرئيسية التى 
تتعلق بالمؤسسة وثقافتها التنظيمية(469 - 463 : 1998), وهو يعد من أول الأبحاث 
التطبيقية للمتغيرات النظرية عن الإتصالات فى حالة الأزمات. حيث إهتم فرانسيس 
مارا بتطويرة منذ أن وضعة وقام بتطبيقه على الممارسين للعلاقات العامة ( 054945, وذلك 
إنطلاقاً من أن هذا النموذج يختلف عن الوضع السابق الذى يمثل النواحى العلاجية 
6 كا 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

والوصفية لدراسات الحالة التى تهتم بسؤال كيف أديرت الأزمة» فى حين أن نموذج 
"مارا" - واللى يهتم بالنلحية الإستراتيجية فى تطورإدارة الأزمة يشرح ويتنباً عن 
لماذا تدار الأزمات بطريقة جيلة وأخرى رديئة. 

وهذا النموذج يؤسس على أنة يختلف عن ما يمارسة مسئولو العلاقات العامة من 
حيث ضرورة وجود خطة إتصالية لإدارة الأزمة» وإنما إلى جانب تلك الخطة فإن هناك عدد 
من الإستراتيجيات التى تؤثر فى قدرة المنظمة والعلاقات العامة على التعامل مع 
الأزماتء فالنموذج يهتم بمناظرة العلاقة بين الخطة الإتصالية للأزمة وبين التأثيرات 
والنتائج المترتبة عليها. 

وتلك العوامل المؤثرة على كفاءة إتصالات الأزمة تمثل المحاور التى ينبنى عليها 
النموذج؛ حيث أنه يؤسس على المحورين التاليين :- 

المحور الأول: ثقافة المنظمة الإتصالية : 

.0 11نان) 16211013 تاسدرهن) تمده لاه جتسدع 0 

و تمثل فلسفة وأيدلوجية المنظمة فى إدارة الأزمات» من خلال ضرورة تبنى المؤسسة 
لفلسفة إتصالية تساند العلاقات العامة وجهودها فى إدارة الأزمات. وهى تشمل المهام 
والأنشطة التى تقوم بها المنظمة من حيث الإهتمام بدراسة المخاطر التى قد تواجة 
المنظمة؛ والإعداد والتخطيط لإتصالات الأزمة وإجراءاتهاء وكذلك دراسة الأزمات 
السابقة والتعلم منهاء وتلك الثقافة تمثل معيار نجاح العلاقات العامة فى إدارة إتصالات 
الأزمة أكثر من مجرد وجود خطة لإدارة الأزمة. 

انحور الثانى :ذاتية العلاقات العامة وفلسفتها فى الاتصال 

١‏ '001217اتلة 10235 جاء] عتاطسط 
وهى حجم المسئولية والقوة والمرونة المعطاة لمسئولى العلاقات العامة من قبل 
المنظمة وإدارتها العلياه و التى تتيح لممارسى العلاقات العامة تنفيذ اتصالات الأزمة مع 
الجمهور على قدر عال من السرعة والكفاءة» و تحقق ذاتية العلاقات العامة فى الاتصال 
من خلال قدرتها على الاستجابة السريعة فى التعامل مع الأزمةء والحد من التأثيرات 
السلبية وتتبع إجراءات اتصللات الأزمة:؛ وجمع المعلومات المختلفة؛ والتعامل مع 
الجمهور الداخلى والخارجى. 

ومن ثم فإن نموذج مارا 11832 (1998.19975) قد عنى بمجموعة من القضايا 
والمبادئ الإستراتيجية الهامة واللازمة عند التخطيط والإعداد للأزمات وتلك القضايا 
تشوكل فى التواخى التالية بت 





(9ة) 


سدس سصسسلد استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سم م 

-١‏ أن المنظمات التى لديها علاقات قوية مع الجماهير الأساسية قبل وقوع الأزمة تقلل 
إلى حد كبير من الخطر والتأثير على الصورة الذهنية للمؤسسة وتلك الجماهير 
تشمل الفئات المختلفة من وسائل الاعلام» والموظفينء و قادة الرأى.والمستهلكين؛ 
والمجتمع (الوسط المحيط) وغيرها. 

-١‏ اتفق مارا مع جرونج فى ثموذجة عن الجماهير من حيث أن المنظمات التى لديها 
علاقات ضعيفه قبل وقوع الأزمة فإنها تمثل تمارسات غير متناسقة وغير فعالة تهدد 
الصورة الذهنية للمؤسسة والتى يمثلها النموذج الأول والثانى والثالث لجرونح 
أما النموذج الرابع لجرونج فيمثل الإتجاه الفعال فى الإتصالات فهو ثنائى الانجاه من 
ناحية» ومتناسق بطريقة متبادلة من ناحية أخرى. 

“- أشار مارا إلى أهمية أنشطة إتصلل المخاطر 00133311112120108) 11516 ومدى 
تأثيرها على الجمهورء وكذلك أهمية إعداد خطط لإتصالات الأزمة قبل وقوعهاء 
وهذا يساهم فى بناء علاقات قوية مع الجمهور إعتماداً على النموذج المتوازن ثنائى 
الإنتهاة لجر ونج عن الجماهير [11006 امرك 723 - 1770 من خلال فتح 
حوارات مع الجمهور والإتصال به بإستمرار (16 --1996:12 روعلصدظ-ننيدء1). 

:- المنظمة التى لديها أيديولوجية إتصالية فإنها تساند وتؤيد إجراءات الإعداد 
والتخطيط للأزمات» وتساهم إلى حد كبير فى التعامل بجدية وكفاءة مع تلك 
الأزمات. 
والشكل التالى رقم )١(‏ يوضح نموذج مارا 2181558 عن العلاقات العامة فى حالة 

الأزمات والذى يدمج بين العناصر السابقة. 












إجراءات 
اتصالات الأزمة 
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من خلال العرض السابق لنموذج " مارا " الذى يرجع معيار فعالية العلاقات 
العامة فى إدارة الأزمات إلى جانبى ثقافة المنظمة و مرونة عمل العلاقات العامة؛ فإنة 
يضيف إلى الدراسات والنملاج السابقة جوانب هامة تؤكد أهمية الترابط والتكامل بين 
النواحى الإدارية والإتصالية. وتضع فى الحسبان مقدار العلاقة بين الإدارة العليا 
والعلاقات العامة عند التخطيط لاإدارة الأزمة» والتى يؤكد أغلب المؤلفين على أهمية 
تلك العلاقة فى نجاح وفعالية أنشطة العلاقات العامة وتحقيق أهداف المؤسسة: إلا أن 
النموذج وإن كان يرهن نجاح اتصالات الازمة ودور العلاقات العامة خلالها على تلك 
النواحىء فإنه قد اقتصر عليها ولم يتطرق إلى الأدوار والمهام الإستراتيجية لوظيفة 
العلاقات العامة وتناسبها مع مراحل إدارة الأزمة. 

نموذج بيرنت 811586]4 الإستراتيجي لإدارة الأزمات واستخدامه من جائنب 
العلاقات العامة (487 - 480 :1998). 

يعتمد النموذج على مستوى الخيرة السابقة للمؤسسة فى التعامل مع الأزمات 
ومدى التضامن فى إدارتهاء حيث يؤسس على مبدأ أن الأزمات ليست متشابهة؛ وأن 
نفس الاستجابات لا تكون ملائمة لكل الأزمات وتؤدى إلى نتائج مختلفة» ومن ثم فإنة 
يتناول الأزمات والمواقف الطارئة من مبدأ شلة الموقف وقوته من خلال مصفوفة 
الأزمات»: التى تصنف الأزمات على حسب شدتهاء و تمتد لتستخدم من قبل ممارسى 
العلاقات العامة. 

وياعتبدار أن إدارة الأزماك عى ازلا عكلة إستزايهية قن امل انون لا يطلب 
التعامل معها من خلال مبادئ ومتطلبات الادارة الاستراتيجية التى تخدم العلاقات العامة 
الاستراتيجية فى مهامهاء حيث أن هناك ست مهام إستراتيجية هى :- 

الأولى: صياغة الأهداف. 

الثانية: تحليل البيئة. 

الثالثة: صياغة الاستراتيجية. 

الرابعة: تقييم الاستراتيجية. 

الخامسة: تنفيذ الاستراتيجية. 

السادسة : التحكم الاستراتيجي للأغراض التحذيرية. 

وتلك المبادئ الاستراتيجية يتعاظم دورها فى حالة الأزمات» وذلك لأن قرارات 
الأزمات تختلف عن القرارات الاستراتيجية فى الظروف العادية» وأنة ليست كل 
الأحداث الطارئة تعتير أزمات. ويتناول النموذج تلك المبادئ الإستراتيجية فى ضوء 
أربعة مقاييس رئيسية تناولتها مصفوفة تصنيف الأزمات 168)هء1/زوكه01 0:1515) 
21343 والتى تناولت المواقف والمشكلات الطارئة على أنها تختلف فى درجة الشلة 
ومستوى التحكم والاستجابة من خلال المقاييس التالية :- 
اسسلسسسسسي له ب بيس )1٠١١(‏ 


لمسعسدغسطلطل سي استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
)١‏ ضغط الوقت ( شديد - بسيط). 
؟) مستوى التهديد ( مرتفع - منخفض). 
اوه درجة التحكم ( عالية - منخفضة). 
5) قدر الاستجابة ( قليل - كثير). 
والشكل التالى رقم (؟) يوضح المتطلبات الاستراتيجية لإدارة الأزمات 
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ومصفوفة تصنيف الأزمات تناوها " بيرنت " على أنها تصنف المشكلات 
والمواقف الطارئة من خلال (15) وحلة قياسية للأربعة مبادئ القياسية السابقة (ضغط 
الوقت,. مستوى التهديد. درجة التحكم مقدار الاستجابة)» حيث أن تلك المواقف 
الطارئة محددة من خلال تلك الوحدات فى مستويات (صفرء 20 727 5) وذلك على 
حسب شلدة وتدرج الموقف فى الخطورة. 

وتلك الوحدات القياسية تتناول المواقف من حيث أن أكثرها تحدى وخطورة يكون 
فى المستوى الرابع» حيث يكون ضغط الوقت شديد ودرجة التحكم منخفضة ومستوى 
التهديد مرتفع ودرجة الاستجابة قليلة, وأن المواقف التى تصنف على أنها أزمات توجد 
فى وحدات المستوى الثانىء والثالث والتى تميز الأزمات عن القرارات الأخرى التى 
تتخذ فى الظروف العادية ويتم التعامل معها من خلال عملية الادارة الاستراتيجية؛ فى 
حين أن المواقف والمشكلات فى المستوى صفرء والمستوى الأول لا تصنف على أنها 


أزمات. 


)١( 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

بالتالى فإن تلك المواقف والمشكلات تتفق مع تعريف " بيرنت " للأزمة من حيث 
تدرجها فى الخطورة على أنها تبداً بالواقعة 101064 ثم الحادثة )466102 ثم 
الصراع 1 1اله00 والتى تنتهى بحدوث الأزمة ؤأىة©) (476 : 1998). كما أن 
المصفوفة تتعامل مع تلك المواقف من مبدأ الأولويات فى التعاملء حيث تعطى الأهمية 
للأزمات عن المواقف الأخرى لكونها تحتاج إلى سرعة التعامل نتيجة الأضرار التى 
تحدث عند وقوعها. 

وعلى المستوى التطبيقى للنموذج من قبل ممارسى العلاقات العامة فقد تناوله 
"بيرنت" من خلال ثلاث مراحل تتماشى مع مهام العلاقات العامة» وذلك فى المراحل 
الثالية:ت 

المرحلة الأولى : تحديد وتعريف الأزمات:- 

من خلال تحليل بيئة المنظمة ومسح المخاطر المحتملة الحدوث وصياغة الأهداف على 
أساسهاء ومحاولة التعرف على أسباب الأزمات ومدى تأثيرها على الجمهور الداخلى 
والخارجى. وهنا يبرز دور العلاقات العامة فى إعداد وجمع المعلومات التى تساعد فى 
عملية التوقع للأزمات. 

المرحلة الثانية : المواجهة والمنع : 

وتعنى صياغة الاستراتيجية وتقييمها ومعرفة ملى صلاحيتهاء وهنا يتم تحديد 
المخاطر المحتملة اللحدوث وتصنيفها وصياغة الخطة وتنفيذها من قبل العلاقات العامة 
الاستراتيجية. 

المرحلة الثالثة : إعادة الصياغة : 

وهى مرحلة تقديم الحلول للأزمة وتنفيذ الاستراتيجية وقياس مدى التحكم 
الاستراتيجيى فى الأزمة والمفروج بمجموعة من الدروس المستفادة من خلال عملية 
التعلم. وهى من المهام الاستراتيجية للعلاقات العامة والتى على أساسها يتم تقييم 
الأراء وتطوير خطط إتصالية فعالة لإدارة الأزمات. 


)2 ورور رب ا 


بل مإ سس استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
0 () يوضح ع بيرنت للمواقف الطارثئة وتمايزها عن بعضها 
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جانب العلاقات العامة. وهذا النموذج يركز على النواحى التالية والتى تعتبر من النقاط 
الفعالة فى إدارة الأزمة:- 
+ أنالأزمات تختلف عن المواقف الأخرى من حيث ضغط الوقت ومستوى 
التهديد ودرجة التحكم ومقدار الاستجابة وبالتالى إمكانية التخطيط الفعال 
لتلك المواقف على حسب حجم الموقف. 
© فعالية إدارة الأزمة تتوقف على مدى خبرة المنظمة فى التعامل مع الأزمات. 
فى دراسة البيئة والمخاطر الكامنة. وإعداد خطة الطوارئ»وتقييم الأزمة بعد 
حدوثها. 
وإذا كان النموذج قد عرض هذا الدور للعلاقات العامة: إلا أنه لم يبرزه خلال 
دورها فى إعداد إستراتيجية إتصالية تتعامل مع الجمهور الداخلى والخارجى ووسائل 
الإعلام قبل وأثناء وبعد حدوث الأزمة. كما أن بيرنت قدم مصفوفة الأزمات على 
حسب خطورة الموقف الذى يواجه المنظمة» وتناسبة مع قدر الاستجابة من قبل المنظمة 
بن حييف أنه كلما كان :الو مخطر! كانت الاستحابةضديلة .فى حين ير الؤلك أنه 
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دلعللطلسلب دب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ليس من المحتم أن تتناسب خطورة الموقف مع قلة الإستجابة» فقد يواجة المنظمة موقفا 
خطيرا وفى نفس الوقت تكون الإستجابة عالية» وهذا يتوقف على علة إعتبارات 
وإجراءات أهمها خبرة المنظمة السابقة فى إدارة الأزمات ومدى إهتمامها بثقافة الأزمة 
وتطويرهاء وكذلك التخطيط المسبق من خلال تطوير إستراتيجيات وقائية لكسر حدة 
المفلجأة. وإتخاذ الإجراءات التصحيحية والعلاجية اللازمة عند التعامل مع الأزمة وبالتالى 
تكون درجة الاستجابة مرتفعة بناءا على كفاءة النواحى التنظيمية والادارية والاتصالية 
فى إدارة الأزمة. 

نموذج التحليل المشترك فى صنع القرار الاستراتيجى لمديرى العلاقات العامة 

مقستلستط!' عاعع)2 )ك5 ع"1لاكد222 0) 23515 لحصكة أسنه زد60) عدزأونا 

اهتم خبراء العلاقات العامة والتسويق بضرورة تطوير الفكر الاستراتيجي لممارسي 
العلاقات العامة من خلال أسس تطوير نظرية الإدارة الإستراتيجية للعلاقات العامة 
والتى إهتم بها مجموعة من المؤلفين المعاصرين ومنهم " بيجى برون" و "إيرك ألسون 
وقدما نموذجا يسمى التحليل المشترك (363 - 356 : 1999 ,01508 يق صده8). وهذا 
النموذج نشأ من خلال البحوث التجريبية عن كيفية صنع القرارات الإستراتيجية 
وقياس مدى فعاليتهاء وكذلك البحث الدقيق للمعلومات من خلال أفكار المديرين 
وكيفية صنع قراراتهم خاصة فى حالة الأزمات» كما أن النموذج يمثل الجانب المتطور 
لنموذج بوشنت وميتروف 7111011 عه أمقطءتنوط فى إدارة الأزمات. 

يهتم النموذج بالطريقة الاستراتيجية فى معالحة الأزمات» ويسعى لتطوير الفكر 
الاسترانيجي لمديري العلاقات العامة خاصة فى مواقف الأزمات. كما أنة يوضح أن 
الطريقة التي يتم بها إدارة الأزمة من العلاقات العامة ترتبط بمدى التأثيرات على المنظمة 
وجماهيرها وكذلك الصورة الذهنية للمؤسسة والدور النى تؤدية. 

ونظرية الإدارة الاستراتيجية للعلاقات العامة التى تستخدم فى حالة الأزمات عند 
"برون وألسون". من خلال التحليل المشترك تقترح بأن الطرق الكمية من الممكن 
استخدامها فى عمليات التخطيط وصنع القرار الاستراتيجي؛ والتى تساعد فى إختبار 
وإكتمال النتائج الخاصة بالدراسات الكيفية كما أنها تعمل على تطوير الاختصاصات 
الإدارية بين المديرين» وكذلك الاهتمام بالعلاقات العامة ومديريها وتدعيم دورهم فى 
عملية صنع القرار الإستراتيجي بالمؤسسة عند صياغة إستراتيجية المنظمة خاصة فى 
حالة الأزمات. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
يتكون النموذج من ثلاثة إجراءات أساسية يرمز ها بالرموز (41,42,43) 
تستخدم من قبل العلاقات العامة ويتناوها "برون" و"ألسون" على أنها تمثل 
مرحلة إدارة القضايا والتى يبرز دور العلاقات العامة خلاهها وهى كالتالى :- 
:4 ) البحث القائم على جمع المعلومات :- 
من خلال جمع المعلومات عن البيئة وما يحدث بها من أزمات ودراستها وتحليل 
أسبابها ومتابعتها و تقاس من خلال المقاييس التالية :- 
- مرتفع: يمثل البحث عن المعلومات الدقيقة عن البيئة وأطراف الأزمة. 
- متوسط : يمثل بعض المعلومات عن البيئة وأطراف الأزمة. 
- منخفض : تقديم معلومات غير دقيقة عن البيئة وأطراف الأزمة 
ويه) خطة الاتصللات : - 
وهى خطة الاتصالات الموضوعة والمعدة لإدارة الأزمة ومواجهتها والتى تقاس من 
خلال المقاييس التالية :- 
- مرتفع : يمثل وجود خطة مكتوبة معدة خصيصاً لاتصالات الأزمة. 
- متوسط : يمثل خطة اتصالات عامة وغير أساسية صممت من أجل المواقف الصعبة 
والغير مألوفة. 
- منخفض: وهو عدم وجود خطة وفى نفس الوقت الاستجابة للمواقف بطريقة جيدلة. 
3 ) العمل مع الإدارة العليا:- 
ويتم ذلك بالتعاون بين الإدارة العليا والعلاقات العامة فى إدارة الأزمة والعمل 
سوياء ويتم قياس تلك العلاقة من خلال المقاييس التالية :- 
- مرتفع : يمثل العمل الجاد والنشط والمتضامن مع الإدارة العليا وتلبية الاحتياجات 
الضرورية عند إدارة الأزمة من جانب ممارسي العلاقات العامة. 
- متوسط : حيث التعاون المحدود مع الإدارة العليا في معللحة الأزمة. 
- منخفض: ويمثل إتباع التوجيهات والإرشادات فقط من الإدارة العليا بعد أن تقوم 
بتحديد أسلوب معلخة الأزمة. 
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شكل رقم (5) يوضح النموذج من خلال الجانب المطور لنموذج " بوشنت 
وميتروف" لإدارة الأزمات والذى يمثل نموذج الفكر الإستراتيجي للديري العلاقات 
العامة في حالة الأزمات. 


: العمل والنضامن 
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اهتم المؤلفان " برون وألسون " بتطبيق النموذج على نوعين من المديرين 
الممارسين للعلاقات العامة» وتوصلا إلى أن مديري العلاقات العامة لديهم دراية كافية 
بالنواحى الاستراتيجية التى تتخذ في خالة التخطيط للأزمات» وأن كفاءتها تتوقف على 
مقدار العلاقة ما بين العلاقات العامة والمؤسسة. 
كما تناولا الأزمة من حيث أنها تحدث نتيجة التهديد ]112568 أو الفرصة 
أن 0مم0 والتى تنتج من واقع القضايا الداخلية والخارجية للمنظمة وتسبب 
تأثير قوى على تلك المنظمة. وتوصلا إلى أن تممارسى العلاقات العامة لديهم القدرة على 
مساعدة المؤسسة والإدارة العليا فى التعامل مع التهديدات التى تواجههاء ولديهم القدرة 
على إدراك الفرص لاحتواء تلك التهديدات من خلال اكتشاف بوادر الأزمات وإشارات 
الإنذار المبكر الباعثة لتلك الأزمات ومن ثم تجنبهاء كما أن بإمكانهم توثيق الصلات 
والعلاقات مع أطراف الأزمة والجمهور العريض» وهذا يؤكد ما توصل إليه المؤلفون 
الآخرون فى العلاقات العامة من تأكيد لتلك المهام تما يوجه النظر إلى أدوار أخرى 
للعلاقات العامة فى مجال الأزمات و منها دراسة دور العلاقات العامة وعلاقته خصائص 
الأزمة التى منها التهديد وضيق الوقت» والمفلجأة. 
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وعلى هذا فإن غموذج 0 برون" و"أولسون" فى صنع القرار الاستراتيجي لمديرى 
العلاقات العامة قد أضاف للنماذج الأخرى مجموعة من النقاط الهامة التى قد تفعل من 
دور العلاقات العامة فى تطوير نظرية إدارة الأزمة وتب: تبنى الفكر الاستراتيجي فى 
التخطيط ها ومن تلك النواحى :- 


٠ 


يؤكد على أهمية الطريقة الاستراتيجية فى التخطيط للأزمات وأهمية اكتشاف 
بوادر الأزمات قبل تطورها اعتماداً على وظيفة البحوث وجمع المعلومات التى 
هى أساس عمل العلاقات العامة الاستراتيجية. 

يلفت النظر إلى أهمية قياس واختبار الأزمات وطرق الاستعداد لهاء من خلال 
التكامل ما بين الطرق الكمية والكيفية فى التخطيط للأزمات»: أى دراسة 
الاستراتيجيات وقياس مدى استخدامها من جانب ممارسى العلاقات العامة 
والمؤشينات الى يعملون :بها ١‏ 

يوجه نظر المؤسسات إلى أهمية التطوير والإعلاء من شأن العلاقات العامة بها 
وتطوير الاختصاصات الإدارية والاتصالية لديها. وتقريب العلاقة بينها وبين 
الآكارة العلا يإفعياز أن الأزفتات موقفا ضعبا يولحة الؤسسة بأكملها وهوها 
أكده " مارا " في نموذجه عن العلاقات العامة فى الأزمات ( 464 : 1998 , 
1 1). 

إذا كان النموذج قد اهتم بمرحلة إدارة القضايا والاتصالات التى تتم فى تلك 
المرحلة واكتشاف بوادر الأزمات دون المراحل الأخرى من إدارة الأزمة» فإنه 
يعكس الضرورة بأهمية تطوير نموذج فعال وشامل لمراحل اتصالات الأزمة (قبل 
- أثناء - بعد(الحدوثء والذى يجمع بين وجهات نظر المؤلفين الذين طوروا 
نملاج مختلفة تناولت كافة المراحل من إدارة الأزمة. 

كما أن من الاجراءات المهامة فى النموذج تناوله للنواحى القياسية لمدى 
استخدام المؤسسات للإجراءات الإستراتيجية فى إدارة الأزماتء إلا أنة تناول 
تلك النواحي القياسية دون الاهتمام بتحديد الدور الذي تقوم به العلاقات 
العامة في تلك المرحلة أي اهتم بالقياس دون مضمون الاستراتيجية. 


من خلال ما سيق من تقديم للنماذج الاتصالية والإدارية ف إدارة الأزمات يتبين 
النقاط التالية : 


١8م)‎ 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
تمثل النماذج مجموعة من الأسس والقواعد اغامة التي تتخذ في مراحل التخطيط 
لإدارة الأزمات المختلفة: وتتنوع فيما بينئها من حيث المحتوى ما بين نملاج تتناول 
إجراءات إدارة الأزمة سواء في مرحلة معينة منها أو في المراحل المختلفة؛ ونماذج 
تهتم بالأسس الاتصاليه اللازمة عند الاتصال وقت الأزمة» وأخرى قد عنيت 
بمضمون الرسالة الاتصاليه وقت حدوثهاء وكذلك النماذج القياسية والمعيارية 
في تحديد كفاءة العلاقات العامة عند إدارة الأزمات. 
اعتمدت أغلب النملاج التي وضعت من قبل المؤلفين في العلاقات العامة 
والاتصال على عدة أسس نظرية في الإدارة والاتصال لعل أكثرها استخداما 
نظريات الإدارة الإستراتيجية؛ ونماذج "جرونج" 6121088.ل في الاتصال 
بللجمهور وخاصة النموذج الرابع المعتمد على الاتصالات المتبادلة والمتناسقة 
ثنائية الاتجاهء كما اعتمدت النماذج على التطبيقات العملية بالؤسسات التي 
لديها إهتمام بالعلاقات العامة وأسندت ها أدوارا فعلية عند تعرضها لأزمات. 
تركزت النملذج التي تناولت مراحل التخطيط لإدارة اتصالات الأزمة في عدد 
من الإجراءات تبدأ بإعداد خطة لإدارة اتصالات الأزمة قبل حدوثها. ويتم تحديد 
الأزمات المتوقعة الحدوث بهاء وفريق اتصاللات الأزمة. وكذلك التجارب 
السابقة للمؤسسة: ثم يتم تنفيذ الخطة عند وقوع الأزمة وتقييمها بعد انتهائها. 
اهتمت النماذج التي تناولت مضمون الرسالة الاتصالية وقت الأزمة بالاعتماد 
على نظرية خطاب إصلاح الصورة: واتجهت إلى تحديد الأسلوب الاتصالى سواء 
تحذيريء أو انتقادي؛ أو تبريريء أو اعتذاريء ولعل أشهر تلك النملاج ما قدمه 
"بنويت" 19901862016)., "وهيرت" 2163234 (1943)., و انتهت إلى أهمية 
إستراتيجية الاعتذار والتبرير في عمل العلاقات العامة ومصارحة الجمهور 
بالحقائق بشكل لا يتعارض مع الجهات القانونية. 
لكي يحقق الاتصال مجحراه الصحيح يجب على المؤسسات أن تتخذ الإجراءات 
التصحيحية لاحتواء الأضرار ومعلحتها والتعهد بتنفيذها بعد مرور الأزمة. 
ركزت النماذج القياسية لملى كفاءة ونجاح العلاقات العامة في إدارة الأزمات على 
جانب الثقافة التنظيمية للمؤسسة وخاصة ثقافتها الاتصاليه بللجمهور ومدي 
حرصها على إقامة علاقات جيلة معه. كما أكدت على مرونة النظام الإداري فيما 
ينخص عمل العلاقات العامة في إنجاز تلك الاتصالات وإقامة العلاقات؛ 
وكان أكثرها اهتماما نموذج "مارا" 219980149128 نموذج " بيرنت" أأع0رنا8 
(2550)). وتموذج " برون" و "ألسون" ه015 » سسصمعرظ (159). 
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© أغلب النملاج الاتصالية قد سعت إلى تحقيق هدف رئيسي هو احتواء الأضرار 
ومحاولة إصلاح الصورة الذهنية للمؤسسة عند الحمهور نتيجة الأزمة وذلك 
لكسب ثقته وتأييله. 

© اهتمت النمالذج - وخاصة المتعلقة بمضمون الرسالة الاتصاليه - بتقديم عدد 
من الإستراتيجيات الاتصاليه الي تتخذ عند وقوع الأزمات إلا أنها تفتقد إلى 
جانبين على قدر كبير من الأهمية هما : الاختبارء والتطبيق العملي وذلك 
لقياس مدى صلاحية النموذج وفعاليته في الأزمات المختلفة: مما يشير إلى أن محل 
إدارة الأزمات يحتاج إلى تعمق أكشر وتطور نظري أشل يكون له القابلية ني 
التطبيق والتجريب داخل المؤسسات المختلفة ونوعية الأزمات الى تواجهها. 

9 ركزت أغلب النملذج على مبدأ أهمية العلاقات العامة عند إدارة اتصالات 
الأزمة إلا أنهالم تتناول الإجراءات الفعلية والإستراتيجية لعمل مسئولي 
العلاقات العامة في مراحل التخطيط لإدارة الأزمات. وهو ما سوف يراعيه 
المؤلف عند استخلاص نموذج مقترح لهذا الغرض؛ بحيث يستفيد من تلك 
الدملذج والتجارب البحثية السابقة والتي تعد أساسا نظريا وتطبيقيا للتطورات 

تأسيسا على ما سبق فإن المؤلف سوف يتناول في الفصل الرابع إجراءات التخطيط 

لإدارة الأزمات في إطار عمل مسئولي العلاقات العامة ضمن الإجراءات التي تتخذها 
المؤسسة لهذا الغرض: وهو ما يعد تفسيرا للتملذج التي اهتمت بمراخل التخطيط لإدارة 
الأزمات ( قبل - أثناء - بعد الحدوث). 
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و 0 

يعد التخطيط لادارة الأزمات من العناصر الفعالة للحد من وقوع الأزمات واحتواء 
أضرارها وهو ما يعكس ثقافة المؤسسة ورؤيتها فى التطوير والتحديث وتبنيها للاسلوب 
الاستراتيجي في التخطيط والإدارة هذا المجالء والذي يعني بتطوير الاجراءات 
الاستراتيجية فى التخطيط لإدارة الأزمات فى مراحلها المختلفة بحيث تكون المؤسسة 
على استعداد فى أى وقت لمواجهة الأزمات وعلى دراية بما يتم من مراحل التخطيط 
الزمنية للأزمة قبل وأثناء وبعد وقوعها 

والعلاقات العامة لا تعمل بمعزل عن المؤسسة بل إن نجلحها يتوقف على علة 
جوانب أكثرها يتعلق بثقافة المؤسسة فى التخطيط لادارة الأزمات ومدى اهتمامها 
بالاتصالات مع الجمهور وتطوير تمارسات العلاقات العامة ورؤيتها فى اشراك الممارسين 
عند التخطيط لادارة الازماتء. وكذلك الحوانب المتعلقة بمدى قدرة تمارسى العلاقات 
العامة على التطوير وتقديم المقترحات فى هذا امجال . ْ 

لذا فهذا الفصل يهدف الى تقديم إجراءات التخطيط لادارة اتصالات الأزمة فى 
سياق عمل مسئولي العلاقات العامة. من حيث إعداد مجموعة استراتيجيات وقائية 
وعلاجية تكون متواجدة قبل وقوع الأزمات وتشتمل على جوانب التعامل معها قبل 
وأثناء وبعد وقوعها. ويتناوها المئؤلف من خلال ثلاثة محاور رئيسية المحور الأول : 
العلاقات العامة فى مرحلة ما قبل الازمة» والمحور الثاني : العلاقات العامة فى مرحلة 
حدوث الأزمة؛ ثم امحور الثالث : العلاقات العامة فى مرحلة ما بعد الأزمة» وتلك امحاور 
كالتالي : 
المهور الأول : العلاقات العامة فى مرحلة ما قبل الازمة 

يشمل الإجراءات الوقائية التى تتخذها المؤسسات استعدادا لوقوع الأزمات من 
حيث إعداد فريق اتصالات الأزمة:؛ وقاعدة المعلومات» ووسائل الاتصالء وتصميم 
الخطط والتدريب عليهاء وهى كالتالي : 
او : إعداد فريق انصالات الأزمة 

إن الدعامة الأساسية في الإعداد والتخطيط للأزمات تتمثل في تكوين فريق لادارة 
الأزمات.وتقديره على الورق سواء حدثت الأزمة أم لا مع إستمرار المؤسسة فى عملها 
اليومى (398: 1993 , عالقط5 20406©) حيث أن أبعاد الأزمة المختلفة وتعدلد جوانبها 

2) 


دلبلل سسسب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
عن سكر ةا لاتب فللا فتروق مدوم عمتلقم اللتصيسياف ركو فادرا عن تحظة 
جوانب الأزمة بكفاءة وسرعة ( 17 : 2000 , 18614 ) وتلك التخصصات تختلف 
بإختلاف المؤسسات ونوعية الأزمات التى تتعرض ها ( شومان؛ 5٠١7‏ : 587 ) . 

وفريق إدارة الأزمة يتصف بأنه جماعة صغيرة من البشر يجتمعون للمساعدة فى 
التخطيط لإدارة الأزمة حيث يتعاظم دورهم فى حالة التخطيط للأزمات الكامنة 
والمحتملة الحدوث والتعامل معها وقت حدوثها ( 102 : 2000 , 0تتعأدمم8") ) وتلك 
الجماعة يجب أن تتميز بمجموعة من الخنصائص والخبرات التى تؤهلهم لإدارة الأزمة 
بدءا من استشعار الأزمة قبل وقوعها إلى مواجهة آثارها عند الحدوث وتتبعها 
واستخلاص الدروس المستفادة منها ( شريفه 7578:1998 ) . 

وعلى هذا فمن لهام توزيع الأدوار والمسئوليات على فريق إدارة الأزمة وذلك 
للتغلب على الحيرة والإرتباك المصلحب لموقف الأزمة ( الجملاوى؛ 1997: 714-718 ) . 
وفى هذا الشأن فإن فريق إدارة الأزمة يقوم بعلة مهام منها : 2000 , 1830ههم08) ) 
(104:- 

- تحديد الأهداف والاستراتيجيات اللازمة لإدارة الأزمات , 

.- فحص ومناقشة الإنتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة ومراعاة الأولويات فى 

2 صنع القرارات وتحديد المسئوليات والأدوار. 

- مراجعة وإعداد خطة إدارة الأزمة وإدخال التحسينات عليها. 

- تقديم المشورة للمسئولين التنفيذيين بالؤسسة . 

تناصر فريق إدارة الأزهة : 

من المتفق عليه أن نجاح إدارة الأزمة يتوقف على مدى كفاءة وخيرة فريق إدارة الأزمة, 
وتضامنه فى مختلف التخصصات التى يمثلها مجموعة من الشخصيات المحورية الأساسية, 
ومجموعة من الشخصيات المسانلة فى إدارة الأزمة» وهذا يتوقف على طبيعة الأزمة 
وموقف المؤسسة منها. 

قدم ريد 18160 العناصر الأساسية والمسائلة لفريق إدارة الأزمة فى العناصر التالية 
(25 -19 : 2000 ) : 
-١‏ قائد الفريق الذى يتولى مهام اختيار الأعضاء وتقدير موقف الأزمة ومتابعة إدارتها. 
؟- المتحدث الرسمى الذى يتعامل مع جمهور المؤسسة ووسائل الإعلام ويتحدث باسم 

المنظمة . 
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الرئيس الذى يتعامل مع قائد الفريق والمستشار القانوني ويتولى مراجعة وتحسين 

الخطة ومراجعة التصريحات المقدمة لوسائل الإعلام . 

4- المستشار القانوني وهو يشارك فى إعداد الرسالة لتفادى الأخطاء القانونية . 

ه- مدير الفريق حيث يعمل مع مسئول الاتصالات ويقوم بتصنيف وإعداد المكامات 
الواردة من الجمهور وتقديمها للمتحدث الرسمي؛ وتقدير مدى أهميتها . 

5- المستقبل للمكالمات لتلقى المكالات الواردة وتقديمها لمدير الفريق لتكون جاهزة 
للمتحدث الرسمي. 

-٠‏ مسئول علاقات عامة لدراسة النواحي الاتصالية مع الجمهور ووسائل الإعلام 
ومسائدة المتحدث الرسمي . 





- 


م متخصصون في النواحي التأمينية والمالية والعمالية . 

المنهدت الر سمي: 

يمكن القول أن المتحدث الرسمى من أكثر العناصر الأساسية أهمية حيث أنه الناطق 
والمتحدث باسم المنظمة ويتولى المهام الاتصالية بالجمهور ووسائل الاعلام» ويعرف 
المتحدث الرسمي على أنه الوجه الرسمي للمنظمة والذى يتعامل مع الجمهور وأطراف 
الأزمة» ويضع رسالته للرد على استفسارات الجمهور. ومطالب وسائل الاعلام المختلفة 
وإعداد الرسائل المتنوعة التى تتناسب مع فئات هذا الجمهور (0 36 : 1998 , 81880 ). 

وعادة ما يكون المتحدث الرسمي في حالة الأزمة هو رئيس المنظمة ( © 18 © ) 
01 ؟لالأداءع<ظ /وأط0: حيث يتوافر لديه القدرة والشجاعة على التحدث 
والإاحساس بالمسئولية والمهارة الإدارية والاتصالية ( 219 - 218 : 1997 , هعطء)1 ). 
أما فى حالة عدم توافر تلك المهارة الإتصالية لدى ال ( 0180© ) فيختار الشخص الأقدر 
على التعامل مع وسائل الإعلام وفهم توجهاتهاء ويكون لديه قدرة الإجابة والرد على 
التساؤلات المختلفة الملقاه من جانب مندوبي وسائل الإعلام» وهذا قد يتوافر لدى 
مسئولى العلاقات العامة وممارسيها بالمؤسسة ( 15 : 2000 , 21265 ) . وفى هذا يرى 
لو قبي بارتون 821408 1:38:30 ان تمارسي العلاقات العامة من الممكن أن 
يواجهوا فى لحظة ما أزمة تجعلهم موضع تساؤل من جانب وسائل الإعلام بإعتبارهم 
متحدثين رميين باسم منظماتهم ( يوسفه ”98:00 ). 

وإختيار المتحدث الرسمى يتم وفقا لعلة مهارات وخصائص منها , 021810م082) 

: ) 2000 : 204- 206 ( 

. القدرة على إكتساب المعلومات بسرعة والتعيير عنها بفعالية‎ -١ 


)1١1١6( 


سلب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
1< لديه قدرة على الاقناع وتحقيق المصداقية . 
'- قدرة عالية على الانصات الحيد . 
#- قدرة على التعبير عن المواقف المختلفة بحماس وصبر وتأنى ومراعاة الدقة فى 
عرضها. 
ه- القدرة على اتخلذ إتجاهات معينة تؤثر فى الجمهور. 
5- المرونة عند التعامل مع المواقف التى تحتاج إلى ذلك . 
- التزام الحدوء والتأنى فى المواقف التى بها ضغط شديد. 
8- قدرة عالية على العمل لساعات طويلة . 
كما أن اختياره يتم لعدة اعتبارات موضوعية من أهمها المعرفة الكاملة بالمنظمة, 
والقدرة على نقل صورة ذهنية إيجابيه عنهاء والتقدير الواضح لأهمية العلاقة مع وسائل 
الإعلام وإمتلاك المقدرة الاتصالية والخبرة الواسعة التى تمكنه من التعامل مع الأزمات 
(يوسفء. )١19-718:7007‏ . إلى جانب هذا فإن طبيعة الأزمة ذاتها ومدى خطورتها 
ونطاق حدوثها - على مستوى المنظمة أو الدولة أو مجموعة دول - يساهم فى تحديد 
المتحدث الرسمى ليكون على قدر المسئولية . 
بالتالى فإن المتحدث الرسمى يعد ركنا أساسياً ضمن فريق إتصالات الأزمة أو لجنة 
إذارة الأزفات» لندوزه فى تولى إجراءات الإتضال بالجمهور ووسائل الإعلام والتحدث 
باسم المنظمة عن دورها فى إدارة الأزمة» والإجراءات التى اتخذتهاء ولهذا يجب التركيز 


ل(*) 


فى إختياره» وإعداحه وتلرييه على الوسائل والأساليب الاتصالية الحديثة 


وكما ذكر من قبلء أن التخطيط الشامل لإدارة الأزمات يشمل إعداد فريق من 
إعلامي؛ وعلى هذا فمن الممكن أن يتكون من إدارة العلاقات العامة فريق فرعى لإدارة 
والمسئوليات على أخصائي العلاقات العامة والإعلام بالمؤسسة: كأن يقسموا إلى 
يجموعات» منها ما يختص بإدارة الاتصالالات مع وسائل الاعلام ومنها ما يختص بالاتصال 
بالموظفين داخل المؤسسة, وأخرى لإعداد وتحديد الرسالة الاتصالية ومتابعة مدى تناسبها 
مع الجمهور ( رجع الصدى )» فى حين يكون هناك مجموعة أخرى تتولى متابعة أحداث 
الأزمة وتحديد أبعادهاء وإمداد الإدارة العليا بالمعلومات من موقع الأزمة. هذا فضلاً عن 
ضرورة وجود متخصصين فى استقبال آراء واستفسارات الجمهور الخارجي والرد عليها 
إلى جانب الاتصال بالمسئولين والجهات المشاركة فى إدارة الأزمة . 


* انظر الجزء الخاص بإستراتيجية التدريب 
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- الاستعانة بالشيراء والمستعارين , 
تعد الاستعانة بالمستشارين والخبراء من الإجراءات الهامة التى تقوم بها المؤسسة فى 
إدارة الأزمات. حيث أن مستشار الأزمة هو الذى يضع فلسفة إدارة الأزمة بدرجة عالية 
من الكفاءة. تلك الفلسفة تشتمل على ساسلة من الإجراءات والأنشطة تساهم 
في منع وقوع الأزمات والحفاظ على صورة المؤسسة وسمعتها قبل وأثناء وبعد الأزمة 

( 17-19 : 2000 , 02151:00م02) ). 
وفى الغالب فإن المؤسسات الكبرى عنلما تواجه أزمات قوية فإنها تلجأ إلى الاستعانة 

بشركات استشاريه متخصصة فى العلاقات العامة لإدارة اتصالات الأزمة التى تعرضت لما 

المئؤسسة ( 37 : 1998 , 81980) وترجع تلك الأهمية إلى أن مستشار إدارة الأزمة يقوم 

بعلة مهام منها ( 19 -17 : 2000 , 0ضتطهم8) ) :- 

. تحديد وتقدير أوجه الانتقادات والقصور والخلل بالمنظمة‎ -١ 

-١‏ محاولة منع تللك الانتقادات والاستجابة لآراء و شكاوى الجمهور قبل تطورها 
لأزمات , و معللحة أوجه القصور داخل وخارج المؤسسة . 

تحديد وتوقع وقت حدوث الأزمة» والإجراءات التى تتخذ تجاهها من واقع دراسة 
الأزمات السابقة والتصور للأزمات المحتملة الحدوث. 

5:- الاتصال بكفاءة خلال الأزمة . 

ه- التخطيط للأزمات الكامنة والخفية . 

5< تقييم الأزمة وقياسها واتخاذ الإصلاحات والتعديلات في خطة إدارة الأزمة المعلة 
واجربة مسبقا. 

1- تنيب المؤسسة العديد من الأزمات التى قد تواجهها من خلال الأنشطة التى يقوم 
بها والتى تهدف إلى الارتقاء بصورة المؤسسة ومصداقيتها وسمعتها لدى الجمهور. 
واختيار مستشار العلاقات العامة لابد وأن يتوافر فيه مجموعة من الصفات المعرفية 

والمحسية فى التعامل مع الأزمات ومدى مرونته فى التعامل مع خطة الأزمة . ومن تلك 

الخصائص مايلى (31 : 2000 , 1814 ) :- 
- الخيرة السابقة فى اتصالات الأزمة بالمؤسسات الحكومية والخاصة . 
- دراية تامة بوسائل الإعلام المحلية والعالمية فى حالة الاحتياج إليها . 
- قدرة على إجراء المقابلات مع الجمهور, وكتابة التقارير والموضوعات والقصص 

الصحفية المسائلة لموقف المؤسسة وجعلها فى صورة حسنة . 
- التعامل مع الوسائل التكنولوجية لنشر رسالة المؤسسة على الجمهور. 
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3 القدرة على التصرف السريع لتحقيق التوازن وتخفيف حلة التصادم بين وسائل 

الإعلام والمتحدث الرسمي للمنظمة. وتقديم النصائح عن كيفية الإجابة على 

الأسئلة وترتيبها أمام المتحدث الرسمي . 

يمكن القول أن الاستعانة بالخبراء والمتخصصين تساهم إلى حد كبير فى الإعداد 
والتخطيط الفعال لإدارة الأزمات» واحتواء الأضرار بل ومع الأزمة قبل حدوثها فى 

دجن الصويرة ان سوم اللؤسسة بتشكيل فريق متخصص فى اتصالات الأزمة يكون 
إلى فهم طبيعة نشاطهاء والأزمات المحتملة الحدوث بها من خلال ثقافتها الاتصالية 
وأعضاء المؤسسة وموظفيها الذين يعملون بها باستمرار. 
ثانياً: بناء فاهدة معلو ماتية عن بينة المنظيمة وجمشورها 

إن جمع تلك البيانات يتم عادة من خلال إجراء البحوث والدراسات التي تهتم 
بتجميع المعلومات الضرورية عن بيئة المنظمة الداخلية والخارجية وما حدث بها من 
تغيرات وما طرأ عليها من أحداثء وإجراء تلك البحوث يعتير من المهام الأساسية 
للعلاقات العامة وهى وظيفة إستراتيجية تسعى إلى البحث والدراسة والتحليل لبيئة 
المنظمة الداخلية والخارجية . 

وتعد الدراسات والبحوث الخاصة بالمؤسسة من أهم البحوث التي تجريها العلاقات 
وعلاقتها بلحمهور وبالإدارة العليا ( يوسف. 1١5 --370٠:7607‏ ) ؛ وذلك لتزايد اعتماد 
الإدارة العليا على العلاقات العامة في الحصول على المعلومات التي تساعد في توضيح 
التغيرات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية الي نحدث بلجتمع؛ ٠‏ وتحليلها ودراسة آثارها 
وحفظها فى ملفات خاصة بها ( عجوة. ١447‏ 00 

وفى هذا الشأن فقد قدم مجموعة من المؤلفين ثماذج لنوعية المعلومات والبيانات 
اللازمة عند إعداد قاعدة المعلومات ومنها ( يوسف» )1١8-170:7007‏ :- 
١‏ النيدة المتظمه وخلقياتها التارجنية, والدور النى تؤديه فى اجتمع؛ ونوعية | المنتتجات 
7- جماهير المنظمة وعملاؤها. 
7- نوعية المنظمة من حيث كونها تهدف إلى الربح أو غير ذلك . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

0 أقسام المنظمة المختلفة . 
- معرفة الخبراء الذين يعملون بالمنظمة ونواحى تخصصاتهم . 
1- معرفة أوجه الضعف والخلل بالمؤسسة والتى قد تؤدى لأزمات ومحاولة حلها . 
1- علاقة المنظمة بوسائل الإعلام وكذلك العلاقة بين الجمهور الداخلي (الموظفين). 
- الإصدارات والنشرات التى تصدر عن المنظمة سواء بوسائل الإعلام أو من المنظمة 
4- التقارير والقرارات واللوائح والقوانين والنظم التي تعمل في إطارها المؤسسة والتى 

قد تؤثر على عملها . 
-٠‏ دراسة توجهات الجمهور واهتماماته والاتصال بقادة الرأي فى المجتمع . 

كما يجب أن يقوم ممارس العلاقات العامة بدراسة وسائل الإتصال المختلفة وإعداد 
قائمة بها والتى تتنوع من صحافة؛ وإذاعة» وتليفزيون. ووكلات إعلانء وعلاقات 
عامة.ء وغيرها من الوسائل الاتصالية المختلفة بما فيها شبكة الانترنت» بحيث تسعى 
المؤسسة إلى تحديد المؤسسات والمواقع الاتصالية لها والتى يسهل الاتصال بها عبر تلك 
المواقع . كما يجب معرفة توجهات تلك الوسائل من خلال التغطيات الإخبارية لها 
والتقارير التي تصدرها عن المؤسسات بصفة عامة» والمؤسسة التى يعمل بها ممارس 
العلاقات العامة بصفة خاصة. وكذلك تحديد السياسة التى تتبعها فى تغطية الأزمات 
المختلفة» وإعداد قائمة بالصحفيين الممكن التعاون معهم عند حدوث الأزمة . 

ومن الضرورة أن تشتمل قاعلة البيانات على كتيبات إرشادية ذات موضوعات 
متنوعة سهلة التداول تكون مرجعية سهلة الاستخدام (117 - 116 :2000 ,مميوتدممقه ) . 

تشتمل قاعدة البيانات كذلك على الأزمات التي تعرضت ها المنظمة من قبل» 
وكذلك الأزمات التى تعرضت فا المنظمات التي تمارس نفس النشاط وتحليلها وإدارتها 
لتلك الأزمات. وذلك لتخفيف الآثار السلبية وتلافيها عند تكرار حدوث تلك الأزمات. 
ويتم عادة دراسة تلك الأزمات من خلال فهم طبيعة الأزمة من حيث مدى انتشارها 
وكيفية تعامل الإدارة معها.ء وكفاءة النواحي الإدارية والاتصالية والاستجابات الفعالة 
الي اتخذتء وأوجه الخلل فى إدارة الأزمة والنتائج التي ترتبت عليها والدروس المستفادة 
منها ( 8 , 1998 : لمقفاظ ) . 

وعلى هذا فمن الأهمية أن يكون للمنظمة مركز للمعلومات والتوثيق يتولى مهمة 
تجميع كافة البيانات والمعلومات عن المنظمة وبيئتها الداخلية والخارجية» وأن يتوافر به 
التقنية الحديثة فى حفظ تلك البيانات من خلال أجهزة الحاسب الآلى التى تضمن تيسير 
إمكانية إسترجاع المعلومات المطلوبة بدقة وسرعة: حتى تتلاءم مع موقف الأزمة المفاجى؛ 
للك تا 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
وضيق الوقت اللازم لاتخاا القرارات والبحث عن المعلومات. مع الوضع فى الحسبان 
تدوين وتسجيل تلك البيانات والمعلومات فى سجلات مكتوبة ومحفوظة بالمركز تحسبا 

لأى طارىع بأجهزة الحاسب الآلى . 
يمكن القول أن القاعنة المعلوماتية عن المنظمة تحتوى على ما يلى :- 

. المنظمة والعاملون بها وما يتعلق بها من تنظيمات ولوائح وقوانين‎ -١ 

-١‏ جمهور المنظمة بشكل عام وفثاته المختلفة من وسائل الاعلام, وقادة الرأى والجمهور 
الذن تددن إليه الؤسيية لتحقيق أهدافها: 

*- النواحى المتعلقة بنشاط المنظمة وطبيعة عملها وما تهدف إليه . 

:- الأزمات السابقة فى تاريخ المنظمة والمنظمات الأخرى التى تمارس نفس النشاط 
والأساليب المتبعة فى إدارتهاء وأوجه التطور فى التخطيط لتلك الأزمات. 

- البيانات المتعلقة بالمسئولين فى المنظمة وفريق إدارة الأزمة والجهات الخارجية 
كالوزارات والهيئات والمرافق ونواحى الاغاثة والإنقاذ . 

5- المعلومات المتجددة عن العام الخارجى للمنظمة والتى تحمل نواحى الإفادة عبر 
تكنولوجيا الاتصال الحديثة " الانترنت " لكونه أسرع الوسائل فى إرسال 
وإسترجاع المعلومات. بل وحفظها والتعرف على نواحى التطور فى المنظمات 
المختلفة المحلية والعالية . 

/ا- موقف التغطية الاعلامية والصحفية من المنظمة بصفة يومية من خلال تجميعها 
وحفظها إلكترونياً بحيث يسهل إسترجاعها. 

ثالثاً: تحديد المخاطر محنيلة الحدوث 
وهى مرحلة التصور والتوقع للأزمات محتملة الحدوث وتشتمل على إدارة القضايا 

وتوقع الأزمات . فإدارة القضايا 21312228653684 1951165 تقوم على مبدأين أساسيين 

هما( 289 : 1998 ,)281 عق ورعممع]2] ). + - 

-١‏ التعرف على القضايا والمشكلات التى تكون مصدر قلق للمؤسسة والممكنة 
الحدوث فى وقت لاحق . 
؟- العمل على حل تلك القضايا والمشكلات قبل تهديدها لأهداف المؤسسة, 

واهتمام المؤسسة بإدارة القضايا المختلفة التى تتعرض لها ودراستها فى المراحل المختلفة 

من حدوث الأزمات يساهم إلى حد كبير فى التخفيف من شدتهاء وربما منعها نهائيا 

وجعلها قضية عادية نتيجة التعامل السريع معها والتحكم فى مستويات التأثير» 

والتعامل مع الجماهير المختلفة ( 289 : 1997 , طادعل8] ) . 
وتلك القضايا التى تمثل إشارات الإنذار لوقوع الأزمات تتطلب الدراسة والبحث 
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لهسلل ل -ِ د استراتيجيات إدارة الأزمات والكواررك ‏ سسسب ب بم 
والتحليل لتلك القضاياء حيث يبرز دور العلاقات العامة فى هذا الشأن من خلال دورها 
فى إجراء البحوث والدراسات الميدانية والتحليلية لأوجه الخلل بالمؤسسة والمخاطر 
الممكن تطورها وتهديدها لمصالح المؤسسة وذلك من واقع اتصاها بجمهور المؤسسة 
الداخلى والخارجى ووسائل الاعلامء وتوثيق الصلات بهذا الجمهور للتعرف على 
اتجاهاته نحو المؤسسة وما تقدمه من خدمات له , وكذلك دورها فى فحص المخاطر من 
واقع إتصاها بنشاط المؤسسة وطبيعة عملها وعلاقتها بالإدارة العليا. 
وهناك علة إجراءات لدراسة تلك القضايا منها ( 23 -22 : 2002 , إعمع9ع(1 ) : 
-١‏ التعرف على المصادر والأشياء التى قد تؤدى إلى وجود الأزمة» فيجب أن يقوم القائم 
بالاتصال بوضع نفسه مرة فى وسط أزمة» ومرة كمرشد لوسائل الإعلام أو فى 
موقف مواجهة معهاء وأخرى فى مواقف الشائعات وغيرها. 
-١‏ استخدام وسائل قياس ومعرفة الجمهور واتجاهاته وردود فعله تجاه المئؤسسة . 
“- استخدام طريقة القصاصات الصحفية الإلكترونية بصفة يومية لمعرفة التغطية 
الإعلامية لأحداث المنظمة . 
4- يجب الإعلان عن القضايا الطارئة بسرعة وحلها. 
ه- استخدام الأسلوب المرن والحر فى تحديد القضايا الكامنة والطارئة. وكذلك طريقة 
التوقيعات لتحديد المسئوليات والأدوار. 
ومن خلال إدارة تلك القضايا يظهر دور التفاوض فى إدارة الأزمات والمخاطر 
الكامنة التى تواجه المنظمة. حيث تتأكد أهمية العلاقات العامة ودورها فى التفاوض بين 
أطراف الأزمة إعتمادا على أساليب الاقناع التى تتوافر لدى تمارسى العلاقات العامة 
وكذلك الاعتماد على الخيرة والدراية والمعرفة ببيئة المنظمة وطبيعة عملها وما يتعلق 
بها من أعمال أو أزمات حدثت لما من قبل . 
وإذا كانت المؤسسات تهتم بإدارة القضايا ومحاولة حلها قبل تفجرها وتحولها 
لأزماتء فإنه لمن المام الإعداد والتخطيط للأزمات الممكنة الحدوث مستقبلاء والتى 
تتحدد بناءا على نشاط المؤسسة وطبيعة عملهء وهذا يتطلب دراسة البيئة وواقع المنظمة 
وعلاقتها بالمجتمع » وكذلك جمع المعلومات بصورة دورية» وإستحداث أنظمة التوعية: 
والتطور الادارى والتنظيمى فى ظل التطورات الحديثة بلمجتمع و أقوء8 عن رعرع ]8) 
((92-93: 1998. 
وتقدير تلك المخاطر يتم عادة من خلال التوقع والتصور والتخيل نصفة مستمرة 
لأسوأ الأشياء الممكن حدوثهاء وكذلك التتبع لنشاط المؤسسة وما يطرأ عليها من 
تطورات وتغيرات ( 36 - 30 : 2002 , 31251320 # 28116 ) . نمثلا فى مجال 


11١ 


لعللللسس سلس سسسب استراتيجيات إدارة الأزقات والكوارك تب سيت 
الطيران وقطاع النقل الجوى يتوقع حدوث أخطار تتعلق يحوادث الاصطدام والتحظم 
والسقوط والأعطال والاختطاف والانفجارات وغيرها من المخاطر التى تتعلق بسلامة 
وتأمين حركة الطيران سواء داخل الإقليم أو خارجه «وزارة الطيران المدنى 7٠١5‏ : ه 
) 
من المتفق عليه عند الإعداد للأزمات المحتملة الحدوث أن يتم إعداد دراسة تحليلية 
عن نوعية المخاطر الممكن حدوثها. وحصر مصادرها ونطاق التأثير الذى يصحبها (دياب 
,732:70 ) , وكذلك إعداد قائمة بتلك المخاطر تشمل أنواع الأزمات المتوقع حدوثها 
( 217 : 1997 , سعطءعاة1 ). ويتم تصنيفها من خلال علة أسس تشمل درجة شلة 
وخطورة المخاطر والأحداث المتوقعة الحدوثء. ووضعها فى تسلسل حسب طبيعة الحدث 
ونشاط المؤسسة ( 15 : 1991 ,و 2508[ #6 1811041© ) كما تصنف أيضا على حسب 
نوع الأزمة والأسباب والعوامل التى أدت إلى حدوثها( 29 - 28 : 1998 , لصها8 ) . 
فى حين صنف عدد من المؤلفين فى جل الاتصال والعلاقات العامة الأزمة حسب 
موقفها إلى ثلاثة أنو اع هى ( 366 :1994 ,3ن8:00 عت «عادعن) ,منلكست) : 
-١‏ الأزمات المفلجئة سريعة الحدوث 05155) 1806لعتدد1 والتى لا تسمح بالبحث أو 
التخطيط لسرعة حدوثها مثل حوادث الطيران والحرائق والزلازل وغيرها. 
؟- الأزمات الطارئة 0155© 1802658188 وهى تسمح بفترة من الوقت للبحث 
والتفكير والتخطيط؛ كما يمكن حدوثها فجأة فى حالة تراكم أسبابها لفترة من 
الوقت . 
*- الأزمات المزمنة 01155 81860)كنا8 وهى تبقى لشهور وربما سنوات» وتسمح 
بتداول الشائعات؛ وقد تساعد وسائل الإعلام على انتشار تلك الشائعات وتد'لها. 
وتصنيف تلك الأزمات على مبدأ طبيعة عمل المؤسسة ونشاطها يترتب عليه نوعية 
الأزمات الممكن حدوثهاء ومن ثم يتحلد مدى شدتها وخطورتها ودوائر التأثير 
والاجراءات المطلوبة واللازمة فى التعامل معها .وكذلك الأسباب التى أدت إلى حدوثها 
والنطاق التى تحدث فيه . 
وعادة ما يتم تحديد المخاطر والأزمات المحتملة الحدوث من خلال الإجابة على علة 
تساؤلات منها ( 217 : 1997 , «عطء)1] ) :- 
-١‏ ماذا حدث للمنظمة فى الماضي؟ 
؟- ماذا حدث للمنظمات الأخرى التى تمارس نفس النشاط ؟ ( فما حدث لما من 
الممكن حدوثه للمنظمة فى أى وقت ) . 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

“'- ماذا فعلت المنظمة من أجل التخطيط المستقبلى لمواجهة الأزمات ؟ 
5 - ما مدى التأثر بالقرارات فى فحص ومراجعة تلك المخاطر ؟ 
0- ما القضايا الكامنة التى تهدد المنظمة ويمكن تحولها لأزمات ؟ 

وعند تحديد نوعية تلك المخاطر والأزمات يجب توقع الشكل الذى تظهر عليه 
ونطاق تأثيره. والموضوعات التى تكون أكثر إثارة عند الحدوثء. وكذلك معرفة الجهات 
المسئولة عند التعامل مع الأزمة» والآثار المترتبة عليها القانونية والإدارية والاققتصادية و 
البيئية وغيرهاء وكذلك مدى التأثير على صورة المؤسسة لدى الجمهور (يوسف» ؟7١٠5:‏ 
06 ). 
رابعاً: ووسائل وأدوات الاتصال بالجمشور 

لكى يتحقق النجاح فى إدارة إتصالات الأزمة والحفاظ على الصورة الذهنية لدى 
الجمهور يجب أولا تأسيس علاقة قوية مع جماهير المؤسسة الداخلية والخارجية. حتى 
تكون جهات مشاركة ومتضامنة فى إدارة الأزمة عند حدوثهاء وهناك مجموعة من 
الإجراءات يجب إتباعها عند تأسيس تلك العلاقة مع الجمهور ومنها , 0تعندهم08 ) 
(254 : 2000 :- 
-١‏ أن تعمل المؤسسة فى إطار المسئولية الاجتماعية . 
؟- محاولة تدريب الجمهور على الطريقة التى يريدها القائم بالاتصال 

ويهدف إليها. 
- استخدام برامج العلاقات العامة فى تدعيم العلاقات وتحقيق المصداقية مع الجمهور 
- اتخاذ الطرق التى تجعل الاتصال بالجمهور سهلاً مع إمكانية توجيه أسئلة وعرض 

مقترحات لصالح المؤسسة . 
0- تدعيم إشارات الإنذار والإعلان عنها مباشرة وبجدية . 
5- العمل على قياس وتقييم أنشطة الاتصالات وتجميع الأراء والأحكام لتحسين 

العلاقات مع الجمهور . 

لذا فيجب الاتصال بهذا الجمهور فى حالة الأزمات» وأن يكون هناك قنوات 
ووسائل للإتصال به تكون مجهزة ومعلة وقادرة على إدارة الأزمة واتصالاتها وإمداد 
الجمهور بالمعلومات السريعة والصادقة . واختيار تلك الوسائل والطرق المستخدمة فى 
الاتصال يتوقف على مدى ملاءمة الوسيلة لنوع الجمهور المستهدف وطبيعته ( فريد 
١٠١:84‏ ). 

تتمثل الوسائل والقنوات الإتصالية في إجراءات عقد المؤتمرات الصحفية» وإعداد 
النشرات الصحفية: وإجراء المقابلات: والاعلانات. والنشرات الاخبارية المرثية 


)15( 





استراتيجيات إدارة الأزنات والكوارث سس سس 
ومراسلة الجمهور , الاتصالات التلفزيونية , وأجهزة الفاكسيملى , والمذكرات والتقارير 
( يوسفء 7717:7007 ), وكذلك وسائل تكنولوجيا الإتصال الحديثة عبر الإنترنت والتى 
تتيح إمكانية التبادل المعرفى فى أفضل الحلول لمعللجة الأزمة» إلى جانب اكات متابعة 
أحداث الأزمة لقدرته السريعة على بث الأخبار» كما يتيح للمؤسسة أن تحدد موقف 
الرأى العام واتجاهات التغطية الإعلامية لأحداث الأزمة ليتسنى لها إصدار بيانات 
صحفية تسير فى اتجاهات صحيحة حسب توجهات الرأى العام إلى جانب أن الإنترنت 
من أفضل الوسائل الإتصالية عند وقوع الأزمات خارج نطاق الدولة؛ لقدرته على 
تسهيل عملية الاتصال وتحقيق قدر عال من السرعة والدقة. 

وإذا كان فريق إدارة الأزمة يجتمع عند حدوث الأزمة فإنه لمن الضرورة إنشاء 
وتأسيس مركز لإدارة الأزمة يشتمل على مركز إعلامي يتم التعامل من خلاله مع 
وسائل الاعلام وابلجمهور ويضم كافة وسائل وأجهزة الاتصال الحديثة» ويشتمل على 
البيانات الأساسية عن المنظمة وفريق إدارة الأزمة» والمؤسسات المختلفة » والمسئولين 
وأجهزة الاتصال ( شومانء 7٠0”‏ : كه 85 ) وأن يكون المكان ملائما لعقد المؤتمرات 
الصحفية بشكل يعكس صررة أفضل للمؤسسة لدى وسائل الإعلام التى تقوم 
بتغطية المؤتمر ( يوسفه .)١75١:7٠١7‏ 

ومن الأهمية بمكان عند تأسيس هذ المركز وضع ثلاث نقاط فى الحسبان هي 
370 : 1994 , مم80 ع «رعامعن) , مخلأنن ) :- 
-١‏ تحديد الغرض منه فهو مخصص لتداول المعلومات ما بين الإدارة والقائمين على 

إدارة الأزمة وبين الجمهور مباشرة . 
”"- يهب أن يكون المركز من جزءين أحدهما يهتم بخدمة الرد على الجمهور 

وإستفساراته. والآخر يتعامل مع الصحافة ووسائل الإعلام . 
*- تمرى الصدق والموضوعية فى نقل المعلومات والأخبار حيث ينعكس ذلك على 

الجمهور بعد الأزمة . 

إلى جانب تلك الوسائل فهناك وسائل العلاقات العامة الأخرى التى تعتمد على 
الاتصال المباشر بللجمهور فى الميدان فى حالة حدوث الأزمة والتى تهدف إلى طمأنة 
الجمهور وامداده بالمعلومات الصحيحة التى يلجأ إليها مندوبى وسائل الإعلام فى حالة 
عدم وجود بيانات ومعلومات من الجهات المسئولة عن إدارة الأزمة . 

لكى يتحقق الاتصال الفعال بهذا الجمهور يجب تحديد نوعية الرسالة الإتصالية 
558 التى يمكن بثها خلال الأزمة بحيث تتناسب مع فئات الجمهور العريض . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
وتلك الرسائل يتم تصميمها على أساس اهتمامات واحتياجات الجمهور وفئاته» 
مع الالتزام باللصداقية وتقديم الحقائق والسرعة في إعدادها( شومان,» 87/:٠0”‏ ), كما 
أن تحديدها يعتمد أيضا على نوعية الأزمات وطبيعتها وشدتها والوسائل الاتصالية 

المستخدمة والجمهور الموجه إليه الرسالة ( 33 : 1998 , 50و81 ) . 
ومن المتفق عليه أن فعالية الرسالة الاتصالية تتوقف على مضمونها وما تحويه من 

إجراءات» وفى هذا الشأ ن فإن هناك خمسة إجراءات لمضمون الرسالة وهى , 5163184018 ) 

-: 2002 :19-22( 

. تحديد المشكلة ومصدرها وملى تأثيرها‎ -١ 

7- وصف الكيفية التى يتم بها تجنب المشكلة من جانب الجمهور والتخفيف من 

*- وصف كيفية تناول إدارة الأزمة ومتابعتها . 

5- تحديد الوقت المناسب لاتخاذ القرار . 

ه- تحديد النقاط الإيجابية وال هامة فى تناول الأزمة . 
كما أن مضمون الرسالة يتوقف على مدى تقبل الجمهور لنوعية هذا المضمونء لذا 

فهناك عدة أوجه يجب مراعاتها عند تصميم الرسالة الاتصالية والتى تتعلق بهذا 

الجمهرر وهى ( 35 - 33 : 1998 , 50وا8 ) :- 

-١‏ الأوجه الانسانية ©©12 11112138 والإعتذار ولفت عطف الجمهورء وذلك عند 
إصلاح الصورة الذهنية» إلا ان الإعتذار قد يكون عائقاً قانونياً لكونه يدين المنظمة 
ويظهرها فى حالة الإعتراف بلخطأ ولكنه فعال فى برامج العلاقات العامة . 

-١‏ طمأنة الجمهور 218685510188 حيث أنه يكون خائفاً فى حالة الأزمة من امتداد 
تأثيرها وإمكانية تكرارها ومدى التحكم فيها, لذا فيجب طمأنتة بأن كل شئ تحت 
السيطرة وأن الأزمة لن تحدث مرة أخرىء إلى جانب مصارحته بلحقائق بقدر 
الإمكان مع تكثيف برامج التوعية. 

- خخلفيات ومختصرات عن المؤسسة 811615 201020©) علع82 من خلال تكوين قاعلة 
معلوماتية عن الشركة التى يعمل بها القائم بالاتصال ليكون قادرا على إعداد 
الرسالة الإتصالية والتعامل مع وسائل الاعلام والجمهور . 
وعلى هذا يجب أن يقوم ممارس العلاقات العامة بدراسة الجمهور المتعلق بالمؤسسة 

سواء الداخلى أو الخارجىء؛ وتصنيف هذا الجمهور إلى فئات على حسب المستويات 

التصنيفية المختلفة. ومراعلة نوع الخطاب الموجه إلى هذا الجمهور بحيث يتناسب مع 
مستوى تعليمه ودرجة ارتباطه بالأزمة ونوعية الوسيلة التى يتم نقل الرسائل عبرها إلى 

هذا الجمهور. 
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لل سسب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
خاسا: إعداد شطة إنصالات الأزمة 

وفقاللادارة فإن خطة اتصالات الأزمة هى جزء من الخطة الشاملة لإدارة الأزمات 
( 445 : 1998 , دعع820 »* [[اعص 3121 ) . وهى الخطة التى تصف نواحى 
الاستجابات المختلفة للأحداث الطارئة». وهى طريقة للتخطيط والتفكير التى تعد 
الجمهور لفهم النشاط الذى تؤديه المئؤسسة وكيفية الاستجابة والتعامل مع مواقف 
الأزمات والإعداد لها (22 - 19 : 2002 , 2هغ585 ) . أما الخطة الشاملة لإدارة الأزمة 
فهى الخطة التى تصف الخطوات الأساسية ألتى تتخذ فى إدارة موقف الأزمة: والتى على 
أساسها يتم تحديد المسئوليات والأدوار لفريق إدارة الأزمة من كافة التتخصصات 
( 106 : 2000 , متتع تدصمم02) ) . 

تنبع أهمية الخطة من دورها فى تنسيق الإجراءات وترتيبهاء وتحديد الأولويات فى 
الأزمات التى تواجه المؤسسة: إلى جانب أنها تساعد فى تحديد المسئوليات والأدوار داخل 
فريق إدارة الأزمة المشكل من مختلف التخصصات ومعرفة آراء ومقترحات ذوى الخيرة 
بالمؤسسةء ومن ثم العمل بثقة وبروح من التعاون والتضامن نظراً لإتفاق كافة 
التخصصات على الخطة وتأييد الإدارة العليا بالمؤسسة . 

اعتبارات عند الإعداد لخطة اتصالات الأزمة : 

عند قيام مسئول العلاقات العامة بالإعداد والتخطيط للأزمات فإن ذلك يتوقف 
على علة اعتبارات لكونه يعمل داخل المنظمة ويخضع لتنظيمات قيادية وإدارية مختلفة 
بالمؤسسة؛ وتلك الإعتبارات تتعلق بالثقافة التنظيمية وعلاقتها بالبيئة الداخلية 
والخارجية للمنظمة ومدى إرتباطها بالعلاقات العامة وطبيعة الدور الذى تقوم به داخل 
وخارج المنظمة إلى جانب ثقافة المنظمة ذاتها فى إدارة الأزمات ومدى رغبتها وقدرتها 
على التطوير والتحديث فى الحوانب التنظيمية والمهنية بالمؤسسة . 

فمن جانب النواحى التى تتعلق يبممارس العلاقات العامة فإن هناك علة أسئلة يجب 
وضعها فى الحسبان عند إجراء الخطة ومنها 472-473 : 1998 , 03/1]35:8): 

- هل ممارس العلاقات العامة عضوا بارزا وهاما بالمنظمة من حيث النواحى 

التنظيمية والمهنية ؟ وما طبيعة الاتصالات بينه وبين الادارة العليا ؟ 

- هل لدى ممارس العلاقات العامة السلطة والمصادر ليتحرك سريعا وقت الأزمة 

ويستخدم الإستراتيجيات الاتصالية ؟ 

- هل ممارس العلاقات العامة قادر على وضع إستراتيجية إتصالية للمنظمة 

تتناسب مع مواقف الأزمات ؟ 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
- ما مدى التعاون والتكامل بين مسئولى العلاقات العامة والأطراف الأخرى 
كن :باخ مظنمو الربيالة الاتضالية ؟ 
- هل الإستراتيجيات الخاصة باتصالات الأزمة تتوافق أو تتشابه مع استراتيجيات 
الاتصال اليومى فى المنظمة ؟ 
- هل تطوير وتدعيم العلاقات مع جماهير المؤسسة والحفاظ عليها جزءاً هاما من 
ثقافة المنظمة الاتصالية ؟ 
وفيما يتعلق بإعداد إجراءات ومضمون خطة الإتصالات وتنفيذها فيجب مراعاة ما 

يلى (19-22 :2002 , صمغصها5 ) : 

-١‏ يهب أن تكون خطة إتصالات الأزمة متعلقة بهيكل وطبيعة عمل ونشاط المؤسسة 
التى تطبق فيها الخطة؛ وذلك من خلال فريق مدرب للتعامل مع الأزمات فى 
النواحى الاتصالية المختلفة . 

؟١-‏ تؤسس الخطة على الإجراءات التى تتخذ فى حل الأزمة والتخفيف من آثارها 
وإستعدادت المؤسسة للتعامل مع وسائل الاعلام وتوقعات الجمهور وتوجهاته نحو 
أسلوب الادارة فى التعامل مع الأزمة . 

“- ضرورة التعاون والتضامن بين مسئولى الاتصال والعلاقات العامة لإنجاز إدارة 
اتصالات الأزمة وتفديم الحلول هاه وإقامة علاقات قوية مع الجمهور, والحفاظ على 
نشاط المؤسسة وصورتها الذهنية عند هذا الجمهور. 

؛- ضرورة تواجد خطة اتصللات الأزمة باستمرار مع الدليل الإرشادي للأزمة 
12121121 لسرعة التعامل معها حين وقوعها. 
ولا شك أنه من النواحى الهامة عند إعداد خطة اتصالات الأزمة أن يتم الاستعانة 

بخبراء العلاقات العامة فى إعدادها وإعداد السيناريوهات اللازمة عند التعامل معهاء 

وتحديد الضروريات والأولويات فى تصميمها (41 - 38 : 1995 ,82:65) . والعديد من 
المؤسسات الكيرى تستعين بشركات للعلاقات العامة لادارة إتصالات الأزمة ودراسة 
المخاطر التى قد تواجههاء وتستعد لها من خلال خطة لاتصالات الأزمة من أجل تحسين 

صو.تها والتعامل مع الجمهور ( 216 : 1997 , عطء]3؟1 ) . 
- الدليل الأرشادى للأزفة لد ستصصد]ة دزوتع0 ؛: 
من الإجراءات الفعالة التي تساعد على كفاءة إتصالات الأزمة وإدارتها بنجاح هو 

إعداد دليل إرشادي الأزمة: والذى يأحذ أهميته من النواحى التالية و 'إ530285[6 ) 

-١ 2002: 25 - 27 ( 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكواررك ‏ سس ب سيم 
- يقدم النواحى والموضوعات التى تحتاج إلى سرعة فى التعامل معها مثل وسائل 
الإعلام والجمهور الداخلى والخارجى للمؤسسة . 
- لا يضع فريق الأزمة تحت إشتراطات مراحل إدارة الأزمة» فهو يسمح بالتعامل مع 
الأزمة فى مراحلها الأولى» ومراعاة قائهة أولويات المواجهة. 

وارشادى الأزمة يشتمل على علة إجراءات خاصة بمواقف الأزمات التى قد تؤثر 
المنظمة؛ وكيفية التعامل معهامن خلال الاتصالات التى تتم مع جمهور المؤسسة 
110-111 : 2000 ,و معندهمة") ) . كما يشتمل إرشادى الأزمة على علة خطوات عند 
إعداده قلمها بلاند 818520 وهى ( 48 : 1998 ) :- 
-١‏ مقدمة ووصف مختصر عن ما يتوقعه فريق إدارة الأزمة وكيفية استخدام نموذج الأزمة. 
؟- الاجراءات المتبعة و خلاصة عن ما تسلكه المؤسسة من إجراءات فى التعامل مع 

الأزمة . 
*- فريق الأزمة الذي يضم كافة التخصصات والبيانات الخاصة بالأعضاء . 
غ- إعداد قائمة بنوعية الجمهور وتقسيمه حسب طبيعته وإمداده بتليفونات الطوارئ 

والنواحي الأخرى المتعلقة بخدمات المؤسسة. 
4- الرسائل الاتصالية بأنواعها المختلفة لضمان فعالية الاتصال فى إدارة الأزمة. 
- المصادر وتخصيص مركز للتعامل مع الأزمة لتسهيل إجراءات الاتصال مع الجمهور . 
/ا- وسائل الاعلام و إعداد قائمة بالمقابلات واللقاءات مع الوسائل الاعلامية المختلفة . 
8- خلفيات عن المؤسسة وعن نشاطها ودورها فى خدمة أمجتمع والجمهور. 
4- الأرقام والعناوين الهامة والتليفونات . 
-٠‏ أى معلومات هامة أخرى مثل تقارير وبرامج وسائل الاعلام . 

الواضح أن دليل الأزمة يشتمل على الإجراءات الأساسية بخطة إدارة الأزمة» حيث 
يتم تداوله بين فريق إدارة الأزمة لسهولته . أما بالنسبة للخطة الشاملة فإنها توضع فى 
مركز إدارة الأزمات» ويتم من خلاهها إعداد دليل إرشادي لكل تخصص فى فريق إدارة 
الأزمة» ويحدد المهام والمسئوليات لكل منهم. لذا فمن الضروري أن يتواجد هذا الدليل 
مع كل الأعضاء فى مختلف أماكنهم ومنازهم, إلى جانب تواجله باللؤسسة والإدارة العليا 
وإدارة العلاقات العامة والإعلام . 

- الأسس الناجهة لغطة اتصالات الأزمة . 

تعتبر خطة اتصالات الأزمة من أهم الاستراتيجيات الاتصالية في التخطيط لإدارة 
الأزمات لاشتماها على أغلب الإجراءات اللازمة لإنجاز إدارة الأزمة وأوجه التعامل مع 
الجمهور ووسائل الإعلام ومتابعة إجراءات تنفيذ الخطة . ولا شك أن خطة الأزمة لكى 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
تنفذ بكفاءة وفعالية لابدلما أن تتميز بمجموعة من المخصائص والتى منها أن تكون 
عملية وقابلة للتنفيذ ومفهومه وشاملة وتتميز بالمرونة وقابليتها للاختبار ( شريفه. 
ه11 3/1 ) . 

هناك مجموعة من الأسس الفعالة التى تشتمل عليها خطة اتصالات الأزمة والتي 
تتمثل فى طبيعة الخطة والمحتويات التى تشتمل عليها ومنها 25 : 2003 , إكاقسقدةة5 ) 
(28-:- 
-١‏ المرونة والتكامل فى تقديم الأفكار الجديئة وسرعة التعامل مع الحالات الخاصة . 
-١‏ شهمولية الخطة وتماسكها ودراستها لمختلف الأحداث المثيرة وتطويرها باستمرار. 
- إعداد وفحص التقرير القانونى . 
5 - تدريب فريق إتصالات الأزمة . 
ه- إعداد الموجز الارشادى لإدارة الأزمة ( دليل الأزمة ) . 
5- الاختبار القانونى لموقف أزمة ما وإعداد قائمة بالنقاط الضرورية . 
1- أن يكون كل عضو فى الفريق على دراية تامة بلخطة وإجراءاتها . 
4- إعداد دورية بالمؤسسة تشتمل على التقرير القانونى والإجراءات الإتصالية التى 








4- اعداد تقرير عن أداء الفريق وتقييمه وذلك على كل المستويات الادارية والاتصالية 
-٠‏ الاستعداد لأى تغيرات قد تحدث . 

إلى جانب تلك الأسس والعناصر التي تبرز أهمية خطة اتصالات الأزمة فإنه لمن 
الحام أن تشتمل الخطة على الإجراءات التي تتخذ فى المراحل الإستراتيجية المختلفة من 
إدارة الأزمة » بحيث يتم تأسيسها على إستراتيجية بحوث مراقبة البيئة الداخلية والخارجية: 
وجمع المعلومات عن بيئة المنظمة:؛ وإدارة القضايا المختلفة وحلها قبل تصاعد حدتها 
وتلك النواحي تمثل الاستراتيجيات الوقائية في إدارة اتصالات الأزمة ثم الاهتمام 
بنواحي معالجة الأزمة حين حدوثهاء ومراعاة نوع الخطاب الإعلامي الموجه إلى الجمهور 
بمحيث يتناسب مع طبيعته ومستوياته المختلفةه وكذلك إستراتيجيات التعامل مع وسائل 
الاعلام؛ ومتابعة الأزمة حتى انتهاء أحداثها وتقييم وتحليل الخطة الاتصالية والادارية . 

يمكن القول أيضا أن أساس نجاح خطة إتصالات الأزمة يتمثل فى ملى إقتناع الادارة 
العليا بالمؤسسة بأهمية إعداد وتقييم خطة إتصالية لإدارة الأزمات» تؤسس على مبدأً 


)1١79( 


لل سد استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث ‏ سسسب لست 
المسئولية الاجتماعية:؛ التى تجيز للعلاقات العامة أن تعمل فى إطار تلك المسئولية 
والحرص على المهام الوظيفية , كما أن هذا الاقتناع لا يتأتى إلا إذا كان للمؤسسة ثقافة 
تنظيمية تهتم بإدارة الأزمات والإعداد والتخطيط ها من كافة التخصصات بالمؤسسة . 
سادسا : التدريب على خطط العلاقات العامة وإدارة الأزمات 
تعد إستراتيجية التدريب من الإستراتيجيات الفعالة عند التخطيط للأزمات. بل 
إنها تعد من أكثرها 2 اها لكفاءة إدارة الأزمة» وتلك الاستراتيجية تتضمن 
تدريب كافة التخصصات فى إدارة الأزمة ومن بينها مسئولى العلاقات العامة وبالتالى 
تختلف صور وأنماط التدريب على حسب كل تخصص . 
واهتمام المؤسسة ببرامج التدريب وإجراء التجارب راجع إلى عدة أهداف وفوائد 
منها ( شومان , 5٠١7‏ : 97 - 0ه ) :- 
- أن التدريب على خطط إدارة الأزمات يعد فرصة لإختبار إمكانيات وقدرات 
المؤسسة المادية والبشرية» ومدى قدرتها على الإستعداد لمواجهة الأزمات. 
- يساهم فى مراجعة وتحديث المعلومات والبيانات الخاصة بالأزمات المتوقعة 
الحدوثء والتى تمثل السيناريوهات امحتملة . 
- مراجعة مدى فعالية الأدوار والمسئوليات لكل عضو بفريق إدارة الأزمة ومدى 
- التدريب فرصة لإدخال التحسينات والتعديلات على خخطة إدارة الأزمات ومعرفة 
أوجه القصور بها. 
والتدريب على إدارة الأزمات وإجراء التجارب يسأهم فى تدعيم ثقافة المنظمة فى 
إدازة الأزماتك» وعيعل هبتاك نوع من الترويج والإنتشار لثقافة الأزمة بين العاملين 
بالنظمة والمنظمات الأخرىء وهذا قد يوجد لدى كل فرد بالمنظمة شعورا بالمسئولية تجاه 
منظمته ودافعاً له لرفع معنوياته وتئمية الإحساس بالواجب المهنى والوظيفي لديه عند 
مواجهة أى خطر يهدد المنظمة . 
إلى جانب هذا فإن التدريب يساعد فى دعم الثقة وضبط النفس والقدرة على 
المواجهة لدى فريق إدارة الأزمة» نتيجة تكرار برامج التدريب على سيناريوهات لأزمات 
متوقعة الحدوث تأخذ شكلاً من الواقعية فى تنفيذ الاجراءات» ارعيه كل عضيو فى 
إثبات كفاءته وفى نفس الوقت قدرتة على التنسيق مع زملائه هذا قضلاً عن دورة فى 
إكساب مهارات وخصيرات إدارية واتصالية وفنية جديدة وظهور حلول غير نمطية تكون 


2) 


بد لل لس سيد اأستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

فعالة عند إدخال التحسينات والتعديلات على الخطة. وعند مواجهة أى أزمة تحتاج إلى 

مهارات فنية فى التعامل معها ليست مدرجة ضمن خطة إدارة الأزمة . 
ولكلى كوة اتشريب نعالا وشعميرا غبت أن يتجد اكلا وظرنا بسن في 

كالعالم:<- 

-١‏ إجراء التجارب العملية ومحاكاة سيناريوهات لأزمات محتملة الحدوث. 
ورصد الأساليب والإجراءات التى تتخذ فى إدارة الأزمة التى تخضع للتجريب 
( 443 : 1998 , دوع 821 »> أااعص :د81 ) وهنا يتم تدريب فريق العلاقات 
العامة على طرق جمع المعلومات والتعامل مع الموظفين» والوسائل الاعلامية؛ 
والمضارين من الأزمة»ء وإعناد البيانات الصحفية والرسالة الاتصالية» وعقد 
المؤتمرات الصحفية» والتحدث مع وسائل الإعلام وتنظيم الحملات الإعلامية. 

؟١-‏ عقد جلسات تدريبية ومحاضراتء والاستعانة بللخبراء والمستشارين فى التصور 
لوقوع الأزمات وتطور أحداثها والتفكير المستقبلي فى التخطيط لها 
( شومان ,”40:70 ) , وكذلك إجراء المناقشات والحوارات بين المتدربين 
والمسئولين بالمؤسسة:؛ لرصد وتسجيل المقترحات والتصورات فى أفضل الطرق 
لمواجهة موقف يتم تصوره أثناء الجلسة التدريبية . 

“- الطرق الكمية والكيفية فى اختبار خطط إدارة الأزمات. حيث أن الطرق الكيفية 
تهتم بتحديد الإستراتيجيات المخصصة لإدارة الأزمات وأنواعهاء فى حين أن 
الطرق الكمية تهتم بلختبار التأثيرات الإجتماعية لتلك الاستراتيجيات عند تناوها 
لأزمات معينة. ومدى قبوها لدى مديرى الأزمات والجمهور 2000 , 000:05 ) 
((163-179:. 

4- إجراء الدورات التدريبية النظرية لأسس إدارة الأزمات والمنهج النظرى فى هذا 
المجال؛ إلى جانب كيفية تصميم خطة إدارة الأزمات» وإطلاع المتدربين على التراث 
العلمى مع عرض غاذج من الأزمات فى المؤسسات المختلفة وكيفية إدارتها. 

4- دورات تأهيل العاملين فى العلاقات العامة على تكنو لوجيا الاتصال ومستحدثاته 
وكيفية إستخدامها فى حالة الأزمات؛ وفى صياغة الرسالة الاتصالية» إلى جانب دعم 
مسئولي العلاقات العامة بمعلومات عن المنظمة وبيئتها ونشاطها وعملائها . 
باتتال فالتدريب لآ يقتصر على مرحلة دوت الأزمة فقط .بل يشتمل أيضاً على 

كيفية التعامل مع الأزمة فى مراحلها الأخرى ( قبل -- بعد ) الحدوث. 1995 , علعوا8 ) 

( 161 . ويشمل أيضا الأزمات المعتملة فى إدارتها على خطة معلة مسبقا أو الأزمات 

التى بدون خطة موضوعة لمواجهتها ( شومان 91007 ) . 

سسبسبيبلبلل لبلب ب بي | يإ | ب (1ا) 


ليد استراتيجيات إدارة الأزهات والكوازاك تس ب ست 

يمكن القول أن تلك الطرق والوسائل التدريبية لا يمكن فصلها عن بعضها, أو 
تمييز إحداها عن الأخرىء لكونها تكمل بعضها البعضء فمثلاً لا تستطيع إجراء 
التجارب العملية والواقعية بدون تراث نظري عن إدارة الأزمات وفكر وثقافة فى هذا 
المجال» كما أن التراث النظري وتصميم الخطط لا يكون له قيمة مادام لا يخضع 
للتجريب العملي والواقعي والتطبيقي داخل المؤسسات وخارجها. 

إلا أن الشئ اهام عند إجراء التجارب والتدريب على خطط إدارة الأزمات أن يكون 
هناك تنسيق بين خطط العلاقات العامة وبين الخطة الشاملة لإدارة الأزمات. بحيث تحقق 
الجدية والسرعة والكفاءة فى إدارتها. وفى هذا الشأن قدم كابنجرو 022021850© 
مجموعة متطلبات وعناصر عند إجراء التجارب والسيناريوهات منها - 115 : 2000 ) 
(116:- 

- يكون التدريب فعلاً إذا تضمن أزمة فعلية تعرضت ها المؤسسة من قبل ويتم 

محاكاتها مرة أخرى بجدية . 

- مراعاة أن سيناريو الأزمة عند حدوثه يتم التعامل معه من خلال الأولويات فى 

الإجراءات التى تتخذ من كافة التخصصات . 

- الوضع فى الحسبان موقف الجمهور الداخلى ( الموظفين ) والجمهور الخارجى 

بفئاته المختلفة عند إجراء التجارب. 

- مراعاة مدى إهتمام وسائل الإعلام بالأزمة» وإجراء المقابلات مع الصحفيين 

والإعلاميين . 

- توافر المعدات والإمكانيات والأجهزة الإتصالية المختلفة اللازمة لإجراء 

التجارب. 

- تطوير آلية التقييم الشاملة والاهتمام بمقترحات الجمهور الداخلي والخارجي فى 

تقييم الأزمة. 

ويعد المتحدث الرسمى من أكثر العناصر أهمية فى الجوانب الاتصالية وهذا 
يستوجب تدريبه وإعداده لكيفية التعامل مع الجمهور ووسائل الإعلام» من خلال 
إخضاعه لموقف وهمى مصطنع كأنه يتعامل مع أزمة حقيقية ووسائل الاعلام تلاحقه 
ويقوم علد من العاملين بتوجيه أسئلة من الممكن أن توجه إليه عند حدوث الأزمة. كما 
يتم تدريبه على كيفية إعداد التقارير الصحفية» وعقد المقابلات والمؤتمقرات والتحدث مع 
المراسلين الإعلاميين. وقد يكون المتحدث الرسمى مدير العلاقات العامة وقد لا يكون 
ويقتصر دوره على متابعة المتحدث الرسمى ومساندته عند التعامل مع الاعلاميين 
والصحفيين وهنا يقوم مسئول العلاقات العامة بمتابعة المتحدث الرسمى فى طريقة إدارته 
(180) سس :سس يسمه 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس _ سمه 
للحوار وكيفية الرد على الأسئلة ومدى إتزانه وثقته فى نفسه ومدى قدرته على الاقناع 
وكيفية عرضه لموقف المؤسسة( يوسف , 07١-1١94 :7٠07‏ 218 :1997 , سعطء )ك1 ) 








وكما ذكر سابقا أن التدريب يجب أن يتم لكافة التخصصات بالمؤسسة باعتبار أنها 
نكنل بعضها اليتَعطن: وبالتاق فهو لآ يقتضر على فزيق إدازة الأزمة فحسب: بل يقد 
المنخصص لإدارة الأزمات» ثم المسئولين والادارة العليا بالمؤسسة.» إلى جانب ذلك يتم 
المشور الثاني : العلاقات العامة فى مرحة هدوث الازمة 
العلاقات العامة ارد جيه انم تتركز الحرانات 00 نب التعامل ‏ 3 الجمهور 


أولا: جمع المعلومات والتعامل مع الحدث قور وقوعه 

يفترض أن العلاقات العامة لديها خطط اتصالية جاهزة للتعامل مع الأزمات حين 
وقوعها, تلك الخطط مشتملة على كافة أنواع الاتصالات مع الجمهور الداخلي 
والخارجي ووسائل الإعلام» ومشتملة أيضا على المتحدث الرسمي الذى يتعامل مع هذا 
الجمهور . لذا فإن أول خطوة هي تقديم خطة الاتصالات وإعدادها للتنفيذ ,402:35 ) 
( 26 :2000 , حيث الإلجحاح والضغط من جانب وسائل الإعلام والجمهور لمعرفة 
المعلومات والأخبار عن الأزمة وتطوراتها ( 55 : 1998 , 81950 ) . 

ويتفق المؤلفون على أن العلاقات العامة تقوم أولاً بتلبية الاحتياجات الضرورية من 
خلال جمع المعلومات عن الأزمة: والاتصال بالسلطات المسئولة. وبللحمهور سواء المتأثر 
بالأزمة أو الجمهور الذى يحتاج إلى المعلومات عن الأزمة ( يوسفه 7٠07‏ :178-159 ), 
وكذلك العمل مع المتحدث الرسمي ومعاونته بعد تحديله في توفير المعلومات اللازمة له 
عن موقف الأزمة . 

ويمكن القول أنة عند حدوث الأزمة فإن ما يشغل مسئولو العلاقات العامة هو جمع 
المعلومات اللازمة عن الأزمة: وتنفيذ الإستراتيجية الاتصالية المعدة مسبقاً للأزمات 
المحتملة الحدوثء وعند تنفيذ تلك الاستراتيجية فعلى القائم بالاتصال أن يسأل نفسه 
علة أسئلة منها ( 65 - 56 : 1998 , 0صواظ ) :- 


2) 


لبللسسسسييب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
-١‏ ما الأزمة ؟ وما تتضمنه من أحداث ؟ وما الذى يحدث بالفعل ؟ 
؟- هل هناك مشكلة كامنة وجوهرية ؟ وما مدى تأثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسة 
ونشاطها وجمهورها؟ 
"- ما مدى الخطر وازدياده ؟ 
4 - ما أسوأ حالة قد تصل إليها الأزمة وكيفية مواجهتها ؟ 
ه- ما الخطر الحقيقى على المؤسسة والمؤثر عليها ؟ وما مدى التغطية الإعلامية 
عومد اطي ونه ا حرو الس 
5- ما الجماهير المتعلقة بالأزمة ؟ وما الذى يعتقدونه عن ماحدث؟ 
/- ما الوقت المناسب للتعامل مع مراحل الأزمة ؟ 
8- ما الكيفية التي يتم بها احتواء الأزمة في ظل التطور السريع لها وتناول وسائل 
الإعلام؟ 
وعند حدوث الأزمة يجب إبلاغ المسئولينء والتأكد من عدد الجرحى والمصابين 
والمتوفين في حالة حدوث أزمات من هذا النوع , وكذلك التأكد من وسائل الإغاثة 
وإبلاغ أقارب الضحايا ( يوسفه 1798-17 ). 
كمنا أن الخلافات العاف لما ندورا افقلا ل مسائدة موكف الإدازة العليا من خلال 
قيامها بجمع المعلومات المساندة لموقف المؤسسة عن دورها في خدمة الجمهور وما تهدف 
له. وكذلك جمع المعلومات عن الأزمة من الميدان» وتحليل موقف الجمهور الداخلي 
والخارجي ووسائل الإعلام من خلال دراسة ما يصدر عن تلك الوسائل وتحديد موقفها 
من المؤسسة:؛ وإمداد الإدارة العليا والمسئولين عن تطورات أحداث الأزمة . وواقع الأمر 
أن هذا يتوقف على مقدار العلاقة التنظيمية ما بين الإدارة العليا وممارس العلاقات 
العامة ومدى خبرة ممارس العلاقات العامة في التعامل مع الجمهور وإدارة الأزمات , 
وكذلك حجم المسئوليات المسئلة له عند تنفيذ اتصالات الأزمة . 
قدم تيمسون وشيرمان عدداً من الإجراءات التي تتخذ عند التعامل مع الازمات 
وقت حدوثها ومنها (41 - 38 : 1995 , #عن7 ) :- 
-١‏ حديد ومعرفة الحقائق المتعلقة بالأزمة. 
-١‏ توزيع وتنظيم مصادر القوة في إدارة الأزمة . 
- إعداد وتجهيز التقارير الصحفية المعلة مسبقا قبل حدوث الأزمة . 
؛- معرفة الضحايا وأقاربهم . 
4- معرفة الجهات المشاركة والمتضامنة مع المؤسسة . 


)1*:( 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

1- التعامل مع استفسارات وسائل الإعلام . 
/ا- التحكم في إجراءات التغطية لأحداث الأزمة . 
/- تنظيم وتنسيق اللقاءات والمؤتمرات. 
4- عقد لقاءات مع الموظفين . 
1 التوقع والحرص لظهور أي تطورات ف ف الموقف . 
-١‏ عدم إلقاء اللوم على المؤسسة . 

ومن الطبيعي أن يصلحب حدوث الأزمة مشكلة في تدفق المعلومات والاتصالاات 
(البان7١٠7‏ : كو ) في الوقت الذى تبحث فيه وسائل اللإعلام عن المعلومات الحديثة عن 
تطورات الأزمة, تما يجعلها تبحث عن مصادر مختلفة تحقيقاً للسبق الإعلامي؛ وعلى هذا 
فيجب أن تكون المعلومات متداولة من خلال مصدر واحد للمعلومات يمثل مركز 
لاتصالات الأزمة يتم تشكيلة بمجرد وقوعها ( 68 : 1998 , 50و81 ) . 

ومركز اتصالاات الازمة يهتم بالتنسيق بين الاتصالات الداخلية والخارجية: وكيفية 
التعامل مع وسائل الإعلام وتداول المعلومات خلال الأزمة. وكذلك التنسيق بين الإدارة 
العليا وفريق إدارة الأزمة و يوضح الشكل رقم (©) كيفية تدفق الاتصالات خلال 
الأزمة: 










متطلبات لقاءات 
ومقابلات وسائل الإعلام 







مركز تنسيق المعلومات 
شخص واحد أو مجموعة صغيرة ) 


معلومات الاتصالات مقابلات وتقارير التعايمات 
اخرى الداخلة وسائل الإعلام الإدارية 


نه 01 غن0 0 د ا أعقطء511 ,لسماظ :ع50112 
.6 1020011 ,آنآ ووععط 1 01 





(ه1) 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سسسب يت 

ومركز اتصالات الأزمة لم يعد يقتصر على مكان يتم تجهيزه لإجراء الاتصالات بين 
المتواجدين داخله وفريق إتصالات الأزمة. ولكن من الممكن عمل مركز اتصالاات 
افتراضي عبر وسائل الاتصال اللاسلكية والهواتف المحمولة أو عبر الإنترنت؛ بحيث 
يستطيع فريق إتصالات ا الأزمة تبادل المعلومات والآراء والبيانات الصحفية وكتابة 
مضمون الرسالة الاتصالية. فمثلاً فى فريق العلاقات العامةء فإن المتخصصين فى إعداد 
وتنظيم المؤتمر الصحفي وتقديم المعلومات والبيانات الصحفية يحصلون على تلك 
البيانات من مسئولى العلاقات العامة المتواجدين فى مركز إدارة الأزمة» وقد يحصلون 
عليها من موقع الحلاث مباشرة من مسئول العلاقات العامة بالوقع؛ ولكن هذا يتوقف 
على مدى التنسيق بين أعضاء فريق العلاقات العامة بصفة خاصة: وبين الفريق الشامل 
بصفة عامة . وهنا يأتي دور مركز إتصالات الأزمة كموقع مركزي داخل المؤسسة يتولى 
التنسيق بين كافة الأعضاء . 
ثانياً: تحديد الإستر اتيجية الاتصالية ونوع الخطاب ا مناسب لموقف الأزهة 

منذ أن أهتم خبراء العلاقات العامة بدراسة استراتيجية العلاقات العامة, وتناولوها 
من حيث أنها تهدف إلى تبيان أساليب العمل في العلاقات العامة فقد قدموا عددا من 
الإستراتيجيات التي يستخدمها مسئولو العلاقات العامة بصفة مستمرة فى نشاطهم؛ 
حيث تتنوع تلك الاستراتيجيات إلى إستراتيجية التركيز عند تحقيق هدف معين بصورة 
علجلة:؛ وإستراتيجية المفلجأة في حالة الطوارئ عند إدارة تلك المواقفه وإستراتيجية 
المشاركة بين العاملين والإدارة وإستراتيجية ملتقى الطرق واختيار المواعيد والأماكن 
الهامة. وكذلك إستراتيجية الاختفاء عند تقديم أنشطة العلاقات العامة (عجوة 19/7 : 
لاا - 30 ). 

وإذا كانت الأزمات وضعاً غير مألوفاًء وتحدياً فريداً يواجه مديري العلاقات العامة 

والمنظمة ( 484 :1998 ,2 ) فإنه يقع على عاتق مسئولي | العلاقات العامة أمر 

التعامل مع الأزمة من خلال الاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي؛ بهدف الحفاظ على 
سمعة المنظمة وصورتها لدى الجمهور (العربي؛ 19498 : 44 ) وذلك من خلال التعامل مع 
المواقف الصعبة والطارئة بمجموعة من البرامج الاستراتيجية الفعالة (البادى؛ ١998”‏ : 
6 ) ., 

ومن المتفق علية أن تلك الإستراتيجيات الإتصالية قد تم إعدادها قبل حدوث 
الأزمة» وتم اختبارها من خلال سيناريوهات الأزمة: وهى تعنى بالكيفية التى يتم بها 
التعامل مع الأزمة والجمهور ونوعية الخطاب والرسالة الاتصالية الموجهة إلى هذا 
الجمهورء ومن ثم فإن ممارسي العلاقات العامة والاتصال بالؤسسات عليهم أن يقدموا 
الاستراتيجية المناسبة لموقف الأزمة . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سم 
وفى هذا الشأن فقد أهتم علد من المؤلفين بتطوير أساليب التعامل مع الأزمات» 
وتبنى النلحية الاستراتيجية في إدارتهاء حيث اهتموا بتقديم مجموعة من الاستراتيجيات 
التي تمثل النواحي العلاجية في إدارة اتصالات الأزمة عند حدوثهاء منها ما يتناول 
التعامل مع الجمهور الداخلي؛ ومنها ما يهتم بالتعامل مع وسائل الإعلام؛ وأخرى 
بالنواحي 200 والإدارية وغيرها. وتلك الإستراتيجيات الإتصالية قد تطورت 
اتشكل ماابسين بالنماذج الاتصالية» والتي تحتوى على عدد من الاستراتيجيات تختلف 
بمرحلة التعامل مع الأزمةء ونظراً لتلك الأهمية في التطور النظري لدراسة الآزمة 
باستخدام النماذج سال درس المؤلف على تقديمها فى فصل مستقل ” بالرغم 
من أنها تعكس مضمون الاستراتيجية المستخدمة فى إدارة الأزمات. 
57 لهذا التطور فقد أهتم المؤلفون بعتا موقن الاستراتيجيات للربط بين 
النواحى القانونية والاتصالية أمثال "فيتز باترك " "وريبين" , ستطد1 عه علء 1 وم عاط 
(24 -22 : 1995) وذلك انطلاقا من أن المدخل الإستراتيجي يؤسس على مبدأ 
التكامل والترابط بين النواحي المختلفة القانونية والإتصالية والإدارية 1998 , #صداظ ) 
( 66 :, حيث قدما المؤلفان أربع إستراتيجيات تشتمل على نواحي الاستجابة للأزمة 
وهى كالتالي :- 
الأولى : إستراتيجية العلاقات العامة التقليدية 
"512168 112110115 عتاطيظ لهصه16لج1' 
الإستراتيجية بتقديم علة نصائح لمسئولي العلاقات العامة عند التعامل مع 
الأزمة وقت حدوثهاء لمساعدة المنظمة في الحصول على صفح وتأييد الجمهور. وإعادة بناء 
الثقة وتحقيق المصداقية والتفاعل مع الجمهورء ويتم ذلك من خلال علة نواحى :- 
- تحويل سياسة المنظمة إلى دراسة القضايا المختلفة والتى تظهر مع وجود وحدوث 
الأزمات. 
- فحص وبحث الادعاءات المختلفة داخل وخارج المنظمة . 
- تحرى الصدق والمصداقية والصراحة فى تقديم المعلومات . 
- وضع احتمالية بقاء الأزمة واستمرارها فى الحسبان . 
- العمل على اتخاذ معايير ومقاييس صحيحة لقياس الأزمة ومدى شدتهاء 
والاستجابة السريعة لها بقدر الإمكان . 
من هذا المنطلق فإن العلاقات العامة تعتمد على الصراحة والصدق فى تقديم 
المعلومات عن المؤسسة والأزمة التى حدثتء. وذلك إعتماداً على قاعلة البيانات 
الأساسية عن المؤسسة» والتي تشمل ما تقدمه المئؤسسات من خدمات للجمهور , وهذا 


. يرجى الرجوع إلى الفصل الثالث الخاص بالنماذج الإتصالية والإدارية فى إدارة الأزمات‎ ٠ 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
الأسلوب يسمى الأسلوب الدفاعي فى الاستجابة للأزمة. حيث يمثل إستراتيجية الدفاع 
والاستجابة ل " هيرت " 2868216 فى التعامل مع الأزمة وقت حدوثهاء من خلال 
الاعتراف بلخطأً وتقديم ا و عر الس يا عدار لخدت ارين 
١5 : 4‏ -- 16 ), وهذا ما أكدته العديد من الدراسات فى العلاقات العامة والأزمات من 
حيث فعالية العلاقات العامة فى التعامل مع موقف الأزمة ونجاحها عندما يكون المخطاب 
الاتصال والإعلامي معتمدا أكثر على نظرية الاعتذار والتبرير مع تحرى الصدق والصراحة 
في تقديم المعلو مات (186 : 1997,)أمصء248,8 - 233: 1996, السدع]] ) . 
الثانية: الاستراتيجية القانو نية التقليدية 5158248 1هعع.1آ [2ه1:20115 : 
وتعتمد على آراء وتوجيهات المستشارين القانونين داخل المؤسسة أو خارجها. 
وتقدم عدة نصائح فى حالة الأزمة منها ما يلى :- 
- عدم التصريح بأي شئ »وتجنب التصريحات والتعليقات التى تخص قوانين 
وسياسة المنظمة» وكذلك النواحي المتعلقة بمشاعر وأحاسيس الجمهور . 
- عدم التحدث كثيرا بقدر الإمكان وذكر أقل قدر من المعلومات» مع تقديم 
معلومات كيفية فى الحديث مع الجمهور ووسائل الإعلام . 
- الإنكار للاتهام والتظاهر بالاستياء بأن تلك الاتهامات قد صنعت واتهمت بها 
المنظمة دون ذنب . 
- إلقاء اللوم على المتسبب في الاتهام وتوضيح موقف المؤسسة في شأنه. 
الثالئة : الاستراتيجية المختلطة 56268 111560 . 








وني حبث أذ انه كدر لتم وف يعدا عن ال وف فس الونت 
إجراءات إتصالية مستمرة معة فى حالة الأرمات . 
7 ابعة : استراتيجية 0 0 527 101751002219 . 
تحويل ار وانتبه المجمهور ل نوسي أ ل و 5 عن 
- محاولة تحويل ار وسائل الإعلام وانتباه العامة بعيداً عن الاتهامات وموقف 
الأزمة. 
اليكيدة 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكواررت سسسب سم 

- الإعلان بأن المشكلة قد تم حلهاء وأن مرتكب الادعاء أو الاتهام قد إتخذت 

الإجراءات ضدله. وأنه قد ترك المنظمة لأسباب معينة . 

- تركيز الانتباه على بعض الشخصيات المعنوية الأخرى المتعلقة بإدارة الأزمة, 

وهى الشخصيات البارزة مثل المتحدثين الرسميينء والمسئولين عن إدارة الأزمة 

وغيرهم. 

يضاف إلى تلك الإستراتيجيات ما قدمه المؤلفون فى العلاقات العامة والاتصال 
أمثال بنويت , كومبس , وهولاداى , وهيرت وغيرهم , حيث اهتموا بتقديم 
إسترا تيجيات لإصلاح الخلل الطارئ على الصورة الذهنيةة والتي عنيت بنوعية الخطاب 
الموجة إى اللمهون هذا ففلا عتن مساهمة تلك الاستراتيجياتك فى تفعيل دوز 
العلاقات العامة فى اتصللات الأزمة. وخاصة عند تنفيذ وإجراء الحملات الاتصالية 
والإعلامية لفترة زمنية محددة. تهدف من ورائها إلى كسب تأييد ورضاء الجمهور, وتحقيق 
درجة الثقة في المنظمة» وبالتالى عودة الأمور إلى طبيعتها والبقاء على الصورة الذهنية 
تلفيية للق لمعيو عن المنطمة . 

ومع أهمية تلك الإستراتيجيات وضرورة الإعداد لها قبل وقوع الأزمة. لتكون جاهرة 
للاستخدام عند حدوثهاء ٠‏ فإن تنفيذها يتأثر بمجموعة من المتغيرات والنواحي البيئية 
المحيطة سواء داخل أو خارج المنظمة » لاختلاف السياسات الإدارية والتنظيمية. وأسلوب 
تطبيق تلك الاستراتيجياتء. كما أن امتخدافها يعم وققا للطليات وحجم موقف الأزمة, 
ومدى اتساعة فقد تستخدم المنظمة نوعا واحدا وقد تستخدم أكثر من إستراتيجية: كما 
أن الاستراتيجيات قد تشكل وها إتضالياً أو نظرية يتم تطويرها فى إتصالات الأزمة, 
باعتبار أن النموذج يتكون من عدد من الإستراتيجيات العلاجية منها والوقائية» وهو ما 
قدمه المؤلف فى الفصل الخاص بالنماذج . 
ثالثا: التعامل مع الجمهور الداخلي والشارجي وأهالي الضهايا. 

عند حدوث الأزمة يقوم ممارس العلاقات العامة بتحديد الجماهير التي تمثل أطراف 
الأزمة. سواء اللجمهور الداخلي أو الخارجي. وخاصة الأشخاص المتأثرة مباشرة بالأزمة 
والتي تحتاج بصفة مستمرة إلى المعلومات ( 66 : 1998 , 81830 لذا فعند حدوث الأزمة 
يجب التعامل مع الجمهور من خلال مراعاة مجموعة نواحي منها (يوسفه 7٠١7‏ : 0074:- 

- إعلام الجمهور بحدوث الأزمة والتعهد بتوصيل المعلومات وشرح التفاصيل تباعاً. 

- ضرورة تطبيق مفهوم الاتصال ذي الاتجاهين من خلال إعلام كل جمهور بكيفية 

الوصول إلى المنظمة للاستفسار عن الأزمة . 
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- أن يكون هناك تنوع فى وسائل الاتصال بما يتناسب مع خصائص كل جمهور . 

- الاتصال بالعاملين والحمهور الداخحلي لتحقيق المصداقية فى إدارة الأزمة . 

وإذا كانت النظريات العلمية قد أكدت على أن العلاقات العامة الفعالة والنلجحة 
تبدأ من الداخل والاهتمام بللجمهور الداخلي ( حسين ,1987 : 7٠١‏ ) فإن إدارة 
الأزمات تتطلب إجراء اتصالات قوية وفعالة مع هذا الجمهور (34 :2001 ,406نادم8) 
حيث يقع على عاتق ق مسئولي العلاقات العامة ضرورة التعرف على هذا الجمهور 
وتحديله وهو حمهو الموظفين , باعتبار أن ذلك يمثل وظيفة أساسية للعلاقات العامة 
( 31 : 1998 , 0ةمواظ ) . 

والتعاملٍ مع الجمهور الداخلي له أهمية بالغة حيث أن أفراد هذا الجمهور يكونون 
أعنانا تمن ا سر الإعلام أ وح عدر للعديد من عمليات الاتصال الشخصيء 
حيث يلجأ الأقارب وأهالي الضحايا إليهم للحصول على المعلومات الخاصة بالأزمة؛ لذا 
فمن الأهمية تزويد هذا الجمهور بالمعلومات والأخبار الصحيحة وتأكيد ثقتهم فى إمكانية 
مواجهة الأزمة ( شومان , 878:77 ) . 

هناك عدة نواحي تؤكد أهمية وضرورة التعامل مع الموظفين والجمهور الداخلي عند 
حدوث الأزمة منها ( 164 - 163 : 2000 , مروتصممة© ) +- 
-١‏ لمسائلة موقف المؤسسة. 
؟- تجنب انتشار الشائعات. 
“- إعطاء المصداقية على كفاءة الإدارة العليا فى التعامل مع الأزمة . 
- المسائلة فى توجيه رسائل فعالة للجماهير المختلفة الخارجية . 
فت سول على التركيو فق المتغو لياتة البومية متنا سين العمل : 
1- ضمان اتخاذهم موقفاً إيجابياً مع الجمهور الخارجي 

ونظراً لأهمية الجمهور الداخلي يجب الاتصال به وتدريبه على التعامل مع المواقف 
الطارئة, وإشراكه في مواجهة الأزمة, وتوزيع الأدوار» وتنمية الإحساس ا لدية في 
إدارة الأزمة ( 219 - 218 : 1997 , سعطء1216 ). كما يجب أبيكا تدريب المسئولين 
بالإدارة العليا على التعامل مع وسائل الإعلام وطرق عقد اللقاءات الصحفية 
والمؤتمرات والأساليب الفعالة فى التعامل مع تلك الوسائل (161 : 1995 , 818 ) . 

وثمة عوامل مجاف ان قال الاتصال بهذا الجمهور وهى 2000 , 21810هم02) ) 
(164-167::- 
-١‏ الاتصال السريع به عند حدوث الأزمة . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
؟- توجيه رسائل واضحة لكسب تأييله للموقف . 
- تحقيق مستوى نظامي وفعال من الاتصالات . 
4- إخباره بما هو صحيح ومناسب في عملية الاتصالات . 
ه- عندما يكون هناك معلومات سرية ويحتاج إليها الموظفون يجب شرح أسباب عدم 
مناقشتها معهم . 
7- إعطاء أكثر من فرصة للموظفين لعرض أسئلتهم وتقديم مقترحاتهم وخلفياتهم عن 
الأزمة . 
- إبداء الاهتمام بكل الموظفين عند إخبارهم بالمعلومات والأخبار الحامة عن الأزمة فى 
وقت واحد. 
8- إخبارهم بأن الاتصال مستمر وسوف يتم إبلاغهم بالأحداث وتطوراتها أولاً بأول. 
4- الاعتماد على متحدث رسمي على درجة عالية من الاتصال والتدريب والكفاءة فى 
التعامل مع الجمهور . 
-٠‏ تدريب الموظفين على الطريقة التى يريدون إتباعها لتصقل من مهارتهم عند تناول 
أحداث الأزمة» وتتيح هم قدرا من المرونة فى التعامل مع الأزمات . 
وفاعلية تلك الأدوار تتطلب العمل فى إطار من المسئولية الاجتماعية؛ تتيح 
للعاملين العمل داخل المؤسسة من مبدأ المشاركة والتضامن والتعاون لإنجاز هذا العمل؛ 
وتحقيق أهداف المنظمة. وهذا بالفعل ينعكس بصورة فعالة وإيجابية على كفاءة إدارة 
اتصالات الأزمة» ونواحي التعامل مع الجمهور الخارجي؛ باعتبار أن كل موظف أو عامل 
من مختلف التخصصات داخل المنظمة يتعامل مع الجمهور الخارجي , وهذا التعامل فى 
معناه يشكل مفهوم ومعنى العلاقات العامة. ومن ثم يتعين على المؤسسات أن تهتم 
بتطوير هذا المفهوم ووضع أسس ومبادئ متطورة له بحجيث تخرج العلاقات العامة من 
كونها تنظيم داخل المؤسسة وإسنادها إلى إدارة داخلهاء إلى أهمية تطويرها كمفهوم 
وكأسلوب ممارسة يمارسه الموظفون والعاملون باللؤسسة عند تعاملهم مع الجمهور . 
إلى جانب التعامل مع الموظفين فإن دور العلاقات العامة يبرز فى التعامل مع 
الجمهور الخارجي؛ وأهالي الضحاياء وقادة الرأي» والمسئولين والهيئات المختلفة؛ والمؤلفين 
عن المعلومات؛ بحيث يتولى مسئولو العلاقات العامة مهمة التعامل مع تلك الفئات من 
خلال فتح قنوات اتصالية معهم؛ وتخصيص خطوط ساخنة على مدار اليوم للرد على 
استفساراتهم عن الأزمة:» ومتابعتهم بكل ما يستجد من أحداث وتطورات» ومحاولة 
تخفيف الصلمة والمفلجأة وتلبية متطلباتهم وتجهيز أماكن الاجتماعات لهم . 
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ويجب أن يوضع فى الاعتبار - كما ذكر فى مواضع مختلفة من الدراسة - بأن نوع 
الأزمة هو الذى يحدد أضرارها وخسائرهاٍ , والجمهور الذي يحتاج للمساعدة أو التعامل 
معه؛ فد يكون هناك آزمة لذ كلفها أضراراً أو ضحايا بشرية ولكن يخلفها خسائر مادية. 
وهذا الاشستباك يستوجب وضع ماهية محددة للأزمة » وهو ما يمثل صعوبة التعميم؛ 
لاختلاف طبيعة ونوع الأزمات فى المؤسسات المختلفة المرتبطة بنوع النشاط 
والإمكانيات لدى المؤسسات. 
رابعاً: التعامل مع وسائل الإعلام 

تعتبر وسائل الإعلام فى حالة الأزمات سلاح ذو حدينء فهى إما أن تساهم فى 
احتواء الأزمة وتلافى الآثار السلبية الناحمة عنها ومسانلة موقف المؤسسة: وإما أنها 
تتسبب في حدوث أزمات للمؤسسة من واقع تغطيتها الإعلامية السلبية للأزمة» والتى 
تتسبب فى حدوث أزمة مصداقية وتشويه للصورة الذهنية لدى الرأي العام عن 
المؤسسة:؛ وإثارته ضد موقفها وما تقدمه من خدمات للجمهور . 

ولذلك فعلى المؤسسات أن تنتبه إلى أهمية إعداد إستراتيجية اتصالية تهتم بكيفية 
التعامل مع وسائل الإعلام؛ وتحويل موقفها من الموقف ال مهجومي والعدائي إلى الموقف 
المساند والمعاون فى إدارة الأزمة. وذلك من خلال إتباع مجموعة من الإجراءات تشمل 
نواحي الإعدادء ومعرفة طبيعة وموقف وسائل الإعلام من المؤسسة والأزمة ومايتم اتخانه 
عند حدوثها وهو ما سوف يتناوله المؤلف فى الإجراءات التالية :- 

الإعداد للتعامل مع وسائل الإعلام . 

إن الإعداد لمقابلات وأحاديث وسائل الإعلام وتكوين العلاقات مع مندوبيها يتم 
غالبا من خلال خبراء وممارسي العلاقات العامة( 76 : 1998 , 8184 ) » وهذا بالطبع 
يكون من المهام السهلة إذا كان هناك تفويض وحرية من جانب المؤسسة للعلاقات 
العامة فى التخطيط والإعداد للتعامل مع الأزمات ( 469 : 1998 , 312:12 ) . 

لذا فيجب الإعداد للتعامل مع وسائل الإعلام من خلال عدة إجراءات وقواعد 
منها( يوسف , 15-179:7007):- 

- ينبغى التأكد من المعلومات الضرورية مثل أسماء وتليفونات وفاكسات امحررين 

بوسائل الإعلام . 
- يراعى ضرورة إصدار نشرات لأغلب وسائل الإعلام المقروءة والمسموعة 
والرقة 
- إنشاء مركز للمتحدث الرسمي يتم التعامل مع الإعلاميين من خلاله . 
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لل سس استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
- إعداد الصور الفوتوغرافية والمطبوعات الخاصة بالأزمة وتقديمها لمندوبي وسائل 
الإعلام عند الطلب . ش 
- إجراء المقابلات مع مندوبي وسائل الإعلام من خلال المسئولين بالمنظمة وعدم 
رفض إجراء الحوارات معهم . 
كما يجب الإعداد للتعامل مع وسائل الإعلام من خلال النواحي التالية و 812260 ) 
(1998:92-93:- 
-١‏ دراسة الوسائل الإعلامية المختلفة ومعرفتها وقياس مدى أهميتها وانتشارها. 
؟- معرفة الإعلاميين وتوجيه أسئلة لهم فى المراحل والأوقات المختلفة خلال الأزمات 
وغيرها عند اللقاءات والمقابلات معهم . 
- الاتفاق عند إجراء المقابلات للحصول على درجة عالية من التحكم فى إدارة الحوار 
بين المتخصصين في العلاقات العامة والقانون. 
4؛- وكذلك التعرف على توجهات الصحفيين والإعلاميين بحسب وظائفهم وأعمالهم» 
فكل منهم يحتاج إلى نوعية من الأخبار والمعلومات . 
ومن الأهمية توافر مجموعة من المهارات لدى القائم بالاتصال تساعله في التعامل 
مع المواقف المختلفة من الأزمات»ء ويكون لديه رؤية تطلعية للمستقبل؛ وقدرة على 
التخطيط والتقييم ( 21 - 18 :2002 ,[!ع8ه0©) وتلك المهارات تشتمل على المهارات 
المعرفية المتعلقة بمدركات ومعلومات القائم بالاتصال ودرايته بامجتمع النى يعيش فيه وما 
يحدث به من تطورات. وكذلك المهارات الذاتية التى تتعلق بشخصيته من القدرة على 
اتخاذ القرارات والذكاءء والقدرة على التواصل مع الجمهور وإقناعه. 
ومن الخطوات المهامة فى الإعداد للتعامل مع وسائل الإعلام هي محاولة إعداد 
وتكوين قصة صحفية تكون جاهزة ومعد لها قبل وقوع الأزمات. حيث قدمها بلاند 
وا فى الاجراءات التالية ( 77-79 : 1998 ) :- 
-١‏ تكوين مجموعة رسائل (5) 14655286 توجه إلى الجمهور ووسائل الاعلام المختلفة 
مع مراعاة الجوانب التى يهتم بها الجمهور. وكذلك نقص وزيادة المعلومات . 
؟- مراعاة أهمية الوقت وإعطاء فرصة أطول للقائم بإعداد القصة لتحقيق الدقة 
والجدية فى إعدادها . 
- إعطاء أمثلة واقعية لأزمات مأساوية» ومراعاة تكثيف المعلومات وتكرارها. 
4- التتابع مع جمهور وسائل الإعلام من خلال تزويله بالمعلومات المختلفة عن الأزمة. 
6- قياس مستوى التماثل والتشابه في اتجاهات وأفكار الجمهور وانطباعاته عن الأزمة 
وأثر ذلك على صورة المؤسسة . 
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لل سسب اأستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

5- تقديم النصيحة عن الكيفية التى يتم بها التعامل مع الأزمات وأفضل طرق الوقاية. 

- البساطة في استخدام لغة التحدث السهلة والبسيطة والمفهومة عند الجمهور . 

8- توقع الأسئلة وخاصة التصورية والمستقبلية . 

4- أخذ مهمة عقد اللقاءات مع وسائل الإعلام على أنها فرصة ذهبية. حيث يتم مقابلة 
أكبر عدد من الجمهورء وبالتالى ضمان إعطاء أكبر قدر من المعلومات الصحيحة مما 
يجنب النتشار الشائعات .00 
هناك من يرى أيضاً أهمية تطوير علاقات قوية مع وسائل الإعلام قبل وقوع 

الأزماتءإلا أن تلك العلاقة لا يجب أن تكون هى الدور النى يغلب على كل شئع 

لدرجة السيطرة؛ فالعلاقة مع وسائل الإعلام تعتبر واحدة من الأدوار الإتصالية خلال 

الأزمات (18-21 :2002, لاعصده© ) 
وواقع الأمر - من وجهة نظر المؤلف- أن طبيعة الوسائل الإعلامية وامتدادها 

ودرجة الاعتمادية من قبل الجمهور عليها ومستويات التأثير فى هذا الجمهور, قد أوجد 

ضرورة لأهمية إعداد إستراتيجية للتعامل مع الإعلام عند حدوث الأزمة» وأنه إذا كانت 
التغطية الإعلامية للأزمة تختلف من وسيلة لأخرى» فإن ذلك يرجع إلى اعتبارات تتعلق 
بنوع الوسيلة وأهدافها وعلاقتها بلمجتمع» وكذلك السياسة التي تعمل فى إطارهاء فهناك 
من الوسائل التى تسعى إلى تحقيق الربح المادي الناتج من الإعلانات التي تقوم بها 
المؤسسات المختلفة للإعلان عن منتجاتهاء حيث أن تفضيل وسيلة على أخرى يعتير فى 
حد ذاته توثيق للعلاقات ما بين المؤسسة والوسيلة الإعلامية» ما يكون له الأثر عند 
حدوث الأزمة فى التغطية الإعلامية من حيث حرص الوسيلة الإعلامية على عدم 
مهاحمة المؤسسة لضمان التعامل معها بعد تجاوز الأزمة هذا من جانب» وحرص المؤسسة 
على توثيق صلتها بالوسيلة الإعلامية نتيجة التغطية الإعلامية التي تخدم المنظمة فى 

موقف الأزمة وتؤيدها من جانب آخر. 
إرشادات عند التعامل مع وسائل الإعلام فى موقف الأزمة 
هناك علة إرشادات ونصائح لمسئولي العلاقات العامة والاتصال عند حدوث الأزمة 

منها ( 29 - 27 : 2000 , 35:دك خ ) :- 

-١‏ الإنصات الجيد إلى الأسئلة الملقاة من مندوبي وسائل الإعلام والموجهة إلى المتحدث 
الرسمي؛ وينصح بأن يكون هناك أشخاص منصتين للأسئلة بجانب قائد الفريق . 

-١‏ شرح وتوضيح ما سوف تقوم به المؤسسة من أعمال فى إدارة الأزمة وتقديم مايهم 
الحمهور ويجذب انتباهه. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سس سس سيت 
- الاستعداد بخلفية معلوماتية عن المؤسسة ونشاطها وعرضها أمام مندوبى وسائل 
الإعلام . 
4- التعرف على كافة الاتهامات الموجهة للمنظمة والجوانب ذات الاهتمام من الجمهور 
ومواجهتها لأن تركها يجعلها شئ مصدق . 
ه- توضيح تطورات الأحداث وملاحقتها وتوزيع الأدوار والمهام لتلافى تلك التطورات. 
1- التدخل فى محيط وموقف الأزمة بقدر الإمكان وإجراء الاتصالات الفعالة التى 
تكون موضع إهتمام الجمهور ويتوافر فيها المصداقية . 
/ا- عدم التصريح بأي شئ إلا بعد معرفة مضمون الرسالة والاستماع إلى النواحي 
القانونية . 
8- الإشارة إلى كمية المخاطر من حولنا والتي تحدث باستمرار . 
أيضاً هناك إرشادات أخرى قدمها كابنجرو 0«عتههمة© هى-196 :2000 ) 
( 198:- 
- مداومة الاتصال مع وسائل الإعلام بصورة نشطة ومستمرة. 
- الإفصاح والإعلان عن المعلومات التي تستطيع وسائل الإعلام الحصول عليها 
من جهات أخرى بسهولة . 
- توضيح المعلومات عن المؤسسة ونشاطها لوسائل الإعلام . 
- إظهار التأني والهدوء والفهم عند الرد على التساؤلات وخاصة النواحي التي لا 
تدركها وسائل الأعلام . 
- عدم إظهار النوف عند التعامل مع تلك الوسائل . 
- عدم التعامل مع وسائل الإعلام على أنها عدوء ولكن التعامل معها على أنها 
جهة مشاركة فى إدارة الأزمة . 
- معرفة الأخطاء وتصحيحها. 
- لا يجب التعليق على الأسئلة التي تحمل مواقف افتراضية مثل لو حدث ..... فماذا 
تفعل ؟ (52.147-148) 
وعند حدوث الأزمة فإن مسئولي الاتصالات والعلاقات العامة يقومون بإعداد 
التصريحات والتقارير بصورة دورية ومراعة ما يلى (54 :1998 ,ل صهاظ ): 
-١‏ ذكر التفاصيل وأكبر قدر من المعلومات عن الحادث بقدر الإمكان . 
؟- مراعاة الأوجه الإنسانية فى التعامل مع الأزمة مثل الأسف والطمأنة والفهم 
والاعتذار. 
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بددلدلللب بيب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
- التأكيد على وجود النواحي الأمنية وطمأنة الجمهور بعدم وجود أخطار وإعطائه 
معلومات عن ما يفعله فى حالة الطوارئ . 
؛- تقديم أى معلومات إضافية أو مستقبلية تتعلق بللجمهور وإبلاغه بها أولا بأول . 
موقف وسائل الإعلام عند وقوع الأزمات ,- 
عادة ما يتحدد موف وسائل الإعلام من المؤسسة والأزمة التي وقعت من خلال 
التغطية الإعلامية وما قدمته من تغطيات وموضوعات إعلامية و صحفية وتوجهاتها في 
هذا الشأنء والتي تتأثر بدورها بعلة جوانب منها ما يتعلق بحجم العلاقة ما بين الوسائل 
الإعلامية والمئؤسسة في الأوقات العادية قبل حدوث الأزمات. ومدى اهتمام الأخيرة 
ببجراء اتصالات المخاطرء التي تعنى إطلاع الجماهير الأساسية ومنها وسائل الإعلام على 
ما تواجهه المؤسسة وما تحققه من نجلحات وتطوراتء أو ما يعترضها من مشكلات 
وأزمات. كما أن التغطية الإعلامية للأزمة تتأثر بسياسة الوسيلة الإعلامية ذاتها 
والأساليب التى تتبعها في العمل الإعلامى وتغطية الأزمات: فضلاً عن مدى مواجهتها 
للتمتحرط: واتحاقراتك للرتعية وعائر كذلك كت المعلؤنات الدع هذ الأزمةا .وما 
تقدمه المؤسسة من معلومات وبيانات. 
وتعد الأحداث السيئة مصدراً فعالاً وحياً للأخبار الجيدة لوسائل الإعلام, لدورها 
فى جذب انتباه القراء والجمهورء وزيادة مبيعات الصحيفة ( 297 : 1988 , كصلكل/ءل) 
لذا فهناك عدة نواحي يجب التحسب ها ومنها (870,2000:191-192ندهمة0) ) :- 
- وسائل الإعلام تكون في وضع منافسة؛ فهي حريصة على الوصول إلى المعلومات 
بسرعة قبل أي مصادر أخرى . 
- تضع العديد من الآراء والأقوال والأحكام خلال تغطية الأزمات لتحديد الأخبار 
السيئة وجوانب التأثير على الجمهور . 
- مسئولو الاتصال بالمؤسسة لا يستطيعون تقدير مدى معرفة ودراية الوسائل 
الإعلامية بالؤسسة والأنشطة التي تؤديها . 
- وسائل الإعلام تهتم أكثر بالأخبار الطارئة سريعة الحدوث. 
- تحاول وسائل الإعلام الحصول على التأكيد والتأييد لتقاريرها بأي شكل من 
الأشكال . 
- من الصعب كسب معركة ومنافسة مع وسائل الإعلام . 
وموقشف وسائل الإعلام قد يكون ضد المؤسسة: بل وقد يخلق أزمات عديلة 
للمؤسسة تتعلق أكثرها باهتزاز الصورة الذهبية لها عند الجمهور وفقد مصداقيتهاء 
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ب يسيس أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
فوسائل الإعلام بإمكانها إثارة الرأي العام وعدم استقراره من واقع نشرها لأخبار 
أنها تحاول الوصول لتفاصيل وأسباب الحادث قبل انتهاء جهات التحقيق الفنية 
والقانونية من أعماها . وقد يكون موقفها إيجابي ومساند للمؤسسة من خلال إيجاد نوع 
من التحفيز لدى اللجماهير للمساعدة في إدارة الأزمة» واتخاذ السلوكيات المرغوبة لاحتواء 
العام بلحقائق والأحداث الصحيحة: وإجراء التوعية المستمرة وثنبيه الجمهور لما قد 
يحدث مستقبلاء فضلا عن دورها البارز في نقل اهتمامات الجمهور وما يتعلق به من أمور 
إلى متخذي القرار داخل المؤسسات . 

ماسبق يدل على أن موقف وسائل الإعلام يختلف من وسيلة إلى أخرى عند 
تغطيتها لأحداث الأزمة والمؤسسة التي تعرضت لماء ولكي يتم تحديد موقف تلك 
الوسائل فعلى المؤسسة أن تبادر بعقد مؤتمر صحفي للإعلاميين» وتمدهم بالمعلومات 
الصحيحة. وماحدث بالفعل؛ ثم ترى التغطية الإعلامية لكل منهم؛ ومدى تحرى 
المصداقية في عرض الجوانب والأبعاد المختلفة للأزمة ( 59 - 58 :1998 , لسهاظ ) . 
المهور الثالث : العلاقات العامة في مر هلة ما بعد الأزمة 

يدرس هذا امحور الاجراءات التى يشارك بها مسئولو العلاقات العامة فى مرحلة ما 
بعد الازمة والتى تتركز فى اجراءات التقييم لما اتخذ من أدوار فى إدارة الازمة» وقياس 
مدى فاعلية الخطة الموضوعة: وكذلك الاستمرار فى إجراء الحملات الاتصالية بلجمهور 
لإصلاح الخلل الذي لحق بالصورة الذهنية للمؤسسة عند الجمهورء وتلك الاجراءات 
كالتالى : 

أولا: استر انيجية النقييم 

تعد إستراتيجية التقييم من الاستراتيجيات الفعالة في إدارة الأزمات» فهي توضح 
نقاط القوة والضعف في إدارة إتصالات الأزمة» كما أنها تساهم في تحديد النواحي التالية 
( 232 -231 : 2000 ,1560م 21مم02)) + - 
-١‏ المساعلة فى تحديد نهاية مرحلة الأزمة والتحول لقضايا أخرى أكثر أهمية. 
-١‏ تحديد مدى تأثير الأزمة على سلوك الجمهور وآرائة ومدى إمتداد التأثير على 

المئؤسسة ونشاطها . 

ضرورية فى التخطيط وتكوين استراتيجية إتصالية 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ويتفق عدد من المؤلفين على أن عملية التقييم تتم من خلال ثلاث خطوات هى 
(( 158 : 2000 , عومعدء2 ) + - 
1 تقييم أداء الفريق لتصحيح الأخطاء والتجاوزات . 
1 تقييم خطة الأزمة ذاتها ومراجعتها . 
“- إعطاء الفرصة لفريق إدارة الأزمة للتعبير عن مشاعره وآرائه إزاء موقف الأزمة 
ليكون قادراً على التعامل مع أى أزمة أخرى . 
ويمكن القول أن الخطوات السابقة يمكن أن يتم التقييم لها من خلال مجموعة 
إجر اءات تمثل مايلى (52-53 : 1988 , امعاماصة ع 1لع0نآ١‏ ):- 
- تقييم مدى الإستفادة من الخطة ومدى أهميتها . 
- تحديد أى مشكلات وعقبات طرأت خلال إدارة الأزمة . 
- تحديد مدى تتابع سير الأحداث والإجراءات التى إتخذت ومدى فعاليتها. 
- تحديد مدى سرعة الفريق فى التعامل مع الأزمة ودرجة الثقة والإنتظام فى 
العمل. 
- تحديد مدى كفاية المصادر والتسهيلات المقدمة لفريق إتصالات الأزمة خلال 
التعامل معها وتحديد الكيفية التى يتم بها إدخال التحسينا ت والتعديلات . 
- تحديد مدى تعاون الفريق وتضامنة وخضوعه لتسلسل الأوامر والمستويات 
الوظيفية وتنفيذ التعليمات . 
- دراسة مدى التعاون ما بين المؤسسة والجهات الخارجية مثل وسائل الاعلام 
ومسئولى الحكومة والجمهور, وتقييم مدى كفاءة الإتصالات مع تلك الجهات . 
- مراجعة التصريحات والتقارير لمعرفة مدى دقتها وأهميتها لدى الجمهور وتناسبها 
مع موقف الأزمة . 
- تقييم مدى فعالية برامج العلاقات العامة فى التعامل مع الأزمة على المستوى 
الداخلى بين العاملين . 
- تحديد مدى فعالية آلية التحكم فى الشائعات . 
- مدى إثارة روح المنافسة بين فريق إدارة الأزمة لتحديد أفضل الإبتكارات والطرق 
فى إدارة الأزمة . 
- تحديد كفاءة أعضاء الفريق ومدى صلاحيتة ومعرفة الأعضاء البارزين . 
- مراجعة برامج التدريب وتحديد مدى فعاليتها وكفايتها . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ولكى يتم تقييم خطة إتصالات الأزمة والإجراءات التى اتبعت فى إدارتهاء فإن 

ذلك يحتاج إلى طرق ووسائل قياس لمعرفة مدى تأثيرها والكيفية التى أديرت بها وموقف 

الجمهور منهاء حيث اهتم علد من المؤلفين بتلك النواحي وقدموا مجموعة من الوسائل 
والطرق الفعالة التى تخدم إستراتيجية التقييم وتساعد فى التعرف على مدى فعالية 

خطة اتصالات الأزمة ومنها( 426 - 423 : 1993 , علامطء0)5© ):- 

-١‏ إجراء المقابلات مع الجمهور الخارجى للمؤسسة: وذلك لمعرفة رأيه عن تصرفات 
المئؤسسة حيال الأزمة وأفضل الطرق التى يمكن استخدامها مستقبلا . 

؟- إجراء عملية مسحيه للجمهور الداخلى ( الموظفين ) وقياس مدى فعاليته فى 
التعامل مع الأزمة ومدى مشاركته فى إدارتها وكيفية معرفته بالأزمة وإخباره بهاء 
وكذلك مدى تعامله مع الجمهور الخارجي ووسائل الإعلام . 

*- إعداد إستمارة تقييم تسمح للموظفين بالتعبير عن آرائهم فى أفضل الحلول 
والطرق عند التعامل مع الأزماتء وكيفية تناولها من جانب فريق إدارة الأزمة . 

4- إجراء عملية مسحية لوسائل الاعلام عن كيفية التعامل معهاء وعلاقتها بالمؤسسة» 
ومدى كفاية المعلومات المقدمة لها ومدى دقتها والسرعة فى تقديمهاء كما يتضمن 
المسح المقترحات والتوصيات من جانب الوسائل الإعلامية المختلفة ومندوبيها فى 
أفضل الطرق والوسائل لتطوير مركز إعلام الأزمة وطرق التعامل مع الجمهور 
ووسائل الإعلام وما يقدم خلال الأزمة والتغطية الإعلامية لها . 

ه- تحليل محتويات القصاصات الصحفية فى الوسائل الاعلامية لتحديد مدى وصف 
الوسيلة الاعلامية للأزمة وموقفها من المؤسسة . 

5- تقييم إدارة الأزمة من خلال مقارنتها مع أزمة مشابهة؛ وقياس الكيفية التى أديرت 
بها ومقارنتها . 

/ا- إجراء التعديلات فى خطة إدارة الأزمة من خلال إجراء المسوح وإدخال التحسينات 
عليها. 

8- تطوير حالة دراسية وكتابتها والإستعانه بها كوسيلة للتدريب على الأزمات 
(سيناريوهات الأزمة ) . 

4- تحليل التأثيرات المادية للأزمة على المؤسسة لبحث تكلفة الخطة الفعالة لإدارة 
الأزمة. 

-٠١‏ توزيع الحوافز المادية والمعنوية على الموظفين والجمهور الداخلي لإكسابهم القوة 
والثقة فى مواجهة أى أزمات مستقبلية وتنمية حس الواجب المهنى والوظيفى 
لديهم. ١ ١‏ 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سس سم 

هذا بالإضافة إلى أهمية تخصيص خطوط ساخنة على مدار اليوم لاستقبال آراء 
الجمهور الداخلى والخارجىء وتدوين مقترحاته ونقله فيما اتخذ من إجراءاتء إلى جانب 
تحليل ودراسة الرسائل الإتصالية التى وجهت إلى الفئات الجماهيرية المختلفة سواء 
بوسائل الاتصال الشخصيء أو عبر وسائل الإعلام . والتأكد من مدى فعاليتها 
وملاءمتها لتلك الفئات؛ ومدى تأثيرها على حجم التغطية الاعلامية للأزمة ( يوسف. 
ل ا 1 ), 

وأما عن الفترة التى يتم خلاها تحليل وتقييم الأزمة فهناك من ينصح بأن يتم تحليل 
الأزمة على ثلاث مراحلء تبدأ فى نهاية الثلاثة أشهر الأولى من حدوث الأزمة» والثانية 
بعد مرور ستة أشهر على الأزمة أم الثالثة فبعد مرور سنة على حدوث الأزمة ) 
(( 423 : 1993 , علامطء06)5© . 

ثانيا : التعلم واستخلاص الدروس المستفالدة , 

من خلال إستراتيجية تقييم الأزمة وتحليل الأساليب الإتصالية التى اتبعت فى 
رصد النواحي الإيجابية والسلبية وأوجه القصور يتم تدارك تلك النواحي والتعلم منها 
وتلاشيها عند الإعداد والتخطيط للأزمات المحتملة الحدوث مستقبلاء وذلك من واقع أن 
الأزمات متكررة الحدوث وأن نهاية أزمة هى بداية التخطيط لأزمة أخرى . ويتناول 
المؤلف أوجه التعلم من خلال ما يلى :- 

- الدروس المستفادة ومعايير النهاح فى إدارة الأزهة : 

قدم عدد من المؤلفين - من واقع أبحاثهم المختلفة - مجموعة من الدروس المستفادة 
تمثل معيار النجاح فى إدارة الأزمة: والتى منها أهمية تطوير خطة إستراتيجية لإدارة 
الأزمة» وتطوير نموذج ومنهج نظرى يضع الإستجابات المختلفة فى الحسبانء ويتعامل مع 
الأزمات من خلال ثلاثة إجراءات قدمها ميرز 1713615 وهى :- 
-١‏ تطوير مقاييس فعالة ومداخحل لدراسة الأزمات والحد من أضرارها أو منع حدوثها . 
”- الإستجابة السريعة والتعامل الفورى مع الحدث وقت وقوعه. 
- الاهتمام بالإستراتيجيات الاتصالية (22, 1993 ) . 

إلى جانب تلك الإجراءات هناك من الدروس التى تتعلق بإدارة القضايا ووظيفة 
البحوث لدى تمارس العلاقات العامة وهى ( 10-11: 1810,2000«مم098 ) : 

- تحديد أوجه الانتقادات والقصور بالمؤسسة واتخلذ الإجراءات اللازمة لهذا الشأن. 

- اتخاذ الطرق الفعالة والمختلفة لتحسين العلاقة مع الجمهور . 

- حل المشكلة قبل تطورها وتحوها إلى مجال أوسع . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
وحيث أن الهدف الأساسي من إدارة الأزمة هو كسب ثقة الجمهور والحفاظ على 
صورة المؤسسة, وإحتواء الأضرارء فإن هناك مجموعة معايير إستراتيجية يجب مراعاتها 
عند التخطيط للأزمة وهى ( 398 :1998 , 2ه "لم012 يه كددد1خ]11111 ) :- 
- التوقع المسبق للأزمة «ون)اهمك )ص4 
- إندماج الجمهرر فى حل الأزمة أصعص اوخص1 عناطتط 
- كسب ثقة الجمهور ]5نا1 عذاطنا8 
- التطور الإدار ى مع التكنولوجيا 351501م022) 1[هءأع10مصطءء1' 
- التصالح مع وسائل الاعلام والاستجابة لها ععضه؟ء101 104015 
ومن واقع مسوح الدراسات والاتجاهات والخبرات فى مجال الأزمات هناك مجموعة 
من الدروس المستفادة قدمها لوكازويسكى 1]25265[61ناءآ وهى ( 12 , 1997 ) :- 
-١‏ القيادة الحكيمة والقادرة والسريعة فى إصدار القرارات الصائبة . 
؟- التعامل مع الأزمات من مدخل الأولويات والضروريات فى التعامل مع الجمهور, 
حيث الأولوية للأكثر تضررا من الأزمة بجانب إتخاذ الوسائل الاتصالية المناسبة . 
- الاعتماد على إستراتيجيات الحفاظ على الصورة الذهنية وسمعة المؤسسة وحمايتها 
لدى الجمهور . 
:- الاعتماد على الخطط الفعالة والناجحة والمعلة لإدارة الأزمات والتي يتوقع حدوثها 
قبل أن تحدث . 
ه- مدى التفويض والالتزام من قبل المؤسسة بالإعداد والتخطيط لإدارة الأزمات قبل 
الحدوث يساهم لحد كبير فى مواجهتها وإدارتها بنجاح» وهو ما يسمى بثقافة المنظمة 
فى الأزمات ومرونة النظام الإداري فى التعامل معها . 
- الاستجابة الأولية الحازمة فور وقوع الأزمة» وتبنى المصداقية والصراحة والمسئولية 
والتفاعل مع الجمهور كأسس ومعايير إتصالية . 
ويمكن القول هنا أن معايير النجاح والدروس المستفادة من إدارة الأزمات تنصب 
فى اعبئية تطويه خططط ناتس بع ميلقا لكذارة الأرناف ولك هذا يتوقف على 
نلحية إستراتيجية هامة وهى الثقافة التنظيمية لدى المؤسسة: ومدى اهتمامها بالإعداد 
ا 0 التي قد تواجهها في المستقبل وتشكيل هيكل تنظيمي يتولى تلك 
المهام . حيث ثبتت الدراسات فى هذا الشأن أن ثقافة المنظمة تصبح جزءاً من الأزمة فى حالة 
إتسباعها 0 -34 : 2001 , ع00نات8 ) كما أكدت 
أيضاً على أن دحرجة ة التحكم فى الأزمات تكون عالية عندما يكون نظام الادارة رن وليس 
معقداً ( 18-19 : 2003 , سدتعدم طفع 11متداتالطا ) . 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
الأخطاء الاتصالية قلف إلدارة الأزمة : 
إن الطريقة التى يتم بها التعامل مع المواقف الطارئة والأزمات يتوقف عليها علاقة 

المئؤسسة بجمهورها والصورة التى تظهر بها بعد ذلك. وكذلك علاقتها بوسائل الاعلام 

فى المستقبل ( 26 : 2000 , كدصدق ى ) . وعدم التعامل مع الأزمات بصورة جيلة يؤدى 

إلى نتائج سلبية وغير متوقعة تؤثر على مديرى العلاقات العامة وتفقدهم مصداقيتهم 

وربما وظائفهم كما أنها تؤثر على صورة المؤسسة ككل ( 476 : 1998 , غ]عهءتاظ ) . 
-١‏ وهذا يستدعى ضرورة احتواء وتجنب الأخطاء الاتصالية التى قد تحدث عند 

إدارة اتصالات الأزمة والتي منها ما يتعلق بكيفية التعامل مع الجمهور والأساليب 

الفعالة فى التعامل معه. حيث قدم بتيرستانتون 5488407 علد من الأخطاء الاتصالية 

عند إدارة الأزمة منها (22 - 19 : 2002 ) :- 

. مهاجمة الآراء والأحكام التى تدور حول الأزمة‎ -١ 

؟- التبنى الزائد لسياسة رد الفعل فى التعامل مع الأزمات والمواقف الأخرى؛ دون 
التفرقة فى التخطيط لكل نوعية من تلك المواقف على حلة . 

؟- حجب الحقائق عن الجمهور وتقديم معلومات غير صحيحة:؛ فى حين أن الجمهور 
يلتف حول مصدر المعلومات الصادق والأمين لمعرفة تطورات أحداث الأزمة . 

؛- التفكير الخاطئع بالرغم من زيادة الوعى بالمشكلات التى قد تواجة المنظماتء فما 
زالت بعض المنظمات تتخذ سياسة أن تجامل المشكلات يؤدى إلى إنقضائها 
ومرورها. 

4- الافتقاد إلى التعاطف مع الآخرين والإحساس بمشكلاتهم وعدم تحديد المهام . 

1- إلقاء اللوم على جهات معينة. وهو تصرف رجعى كانت السلطات والجهات 
القانونية تتخذه للهروب من المسئولية . 

/ا- محدودية المؤسسات فى الاستعانة بلخبرات والمستشارين الخارجين والمتخصصين فى 
المعلحة الاتصالية للأزمات . 

8- غياب فريق اتصالات الأزمة. حيث تقوم الشركات بتخصيص شخص للاتصال فى 
حالة الأزمة فى حين أنها تحتاج إلى فريق مدرب على إتصالات الأزمة . 

4- الحد من المعلومات الموجهة إلى الموظفين والجمهور الداخلى . 

-٠‏ ضعف الخطة الموضوعة وعدم اتخاذ السيناريوهات فى اختبارها والتحسب لوقوع 
الأزمة . 
ومن الطبيعى أن تتأثر العلاقات العامة داخل المؤسسة بالسياسة الإدارية 
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والتنظيمية التى تعمل فى إطارها والتى قد تعوقها عن أداء مهامهاء بل إن ممارسى 
العلاقات العامة يخشون من إعطاء أى معلومات بدون تفويض من قبل الإدارة العلياء 
وهذا بالفعل نتيجة عدم التنسيق والتخطيط وتحديد المسئوليات قبل الأزمة» فى الوقت 
النى تبحث فيه وسائل الإعلام عن المعلومات عند حدوثها . وفى هذا الشأن تتحمل 
العلاقات العامة مجموعة من الأخطاء الاتصالية قدمها محمود يوسف فى دراسته عن 
"احتيلجات الصحفيين من مسئولى العلاقات العامة عند حدوث الأزمة " وهى ١464(‏ 
- 
-١‏ حجب المعلومات وعدم التصريح بأى شئ . 
-١‏ عدم الدقة والسرعة فى تقديم المعلومات للصحفيين . 
*- تيرير أخطاء المنظمة بشأن الأزمة وإسقاط المسئولية عنها . 
+- عدم التعاون مع الصحفيين وسوء معاملتهم . 
- عدم اهتمام العلاقات العامة بجمع المعلومات عن الأزمة . 

وفى حالة ارتكاب أخطاء من جانب مسئولي الاتصال عند التعامل فى موقف 
الأزمة مع الجمهور يجب إتباع الخطوات الآتية ( 150 - 149 :2000 , 6تعندهم02 ) :- 
-١‏ الإعتراف بللخطأ بطريقة لا تلقى بالمسئولية على المنظمة . 
7"- الإعتذار بطريقة مناسبة مع الموقف . 
*- توضيح الإستياء من الموقف والأسى لما حدث . 
؛- وصف الخطوات والاجراءات التى سوف تتخذ لحل المشكلة . 
0- شرح الخطوات التى تؤكد عدم تكرار الأزمة . 
5- إظهار الاعتذار والتقدير والاعتزاز بالجمهور . 

ولتلافى تلك الأخطاء عند حدوث الأزمة أو التقليل منها بقدر الامكان, يجب أن 
تتجه المؤسسات إلى تبنى الفكر الاستراتيجي فى التخطيط لإدارة اتصالات الأزمة, 
والاستعداد لمواجهتها مسن خلال خطة إستراتيجية تشمل كافة الإجراءات 
والإستراتيجيات الإتصالية فى المراحل المختلفة لإدارة الأزمة , كما أن الاستعداد بخطة 
إتصالية يقلل إلى حد كبير من حالة الارتباك والحيرة والخطأ عند حدوث الأزمة, حيث 
يفترض أن فريق الاتصالات والعلاقات العامة قد قام ببجراء عدة اختبارات 
وسيناريوهات لمواقف الأزمات المحتملة الحدوث قبل مواجهة الموقف الفعلي للأزمة 
والتى تسمح بالابتكار والإبداع والتطوير فى جوانب وخطط إدارة الأزمات . 
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العوامل المؤثرة على العلاقات العامة فى إدارة الأزمات 
إن نجاح العلاقات العامة فى إدارة الأزمات يتوقف على عدة نواحى منها ما يتعلق 





بالمنظمة والإدارة العليا بهاء ومنها ما يتعلق بالعلاقات العامة وممارسيها وثقافتهم فى 
إدارة الأزمات وهى كالتالى :- 


- 
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ثقافة المنظمة الإتصالية فى الأزماتء والتى تحدد مدى استهداف المنظمة للأزمات, 
ومدى اهتمامها بيرامج التخطيط لها محيث أن المنظمة فى حالة اهتمامها بالإعداد 
للأزمات فإنها تهتم بدور العلاقات العامة بالمؤسسة عند التخطيط لتلك الأزمات 
تقديم المقترحات بكيفية إدارتها ( 466 - 465 : 1998 , 713558 ) . كما أنها 
الأساس الذى يترتب علية كافة الإجراءات التى تتخذ فى التخطيط للأزمات 
وطريقة تنفيذها . 
الوضع التنظيمي للعلاقات العامة بالمؤسسة؛ حيث أن أجهزة العلاقات العامة تتأثر 
بما يحدث دائخحل المنظمة والإدارات المختلفة بهاء وما يصدر عنها من قرارات 
ومسئوليات», وكذلك مدى ثقة الادارة العليا بالعلاقات العامة فى إسناد المسئوليات 
إليها ( البادى. 35-1:1918) . كما أن العلاقات العامة ليست سوى نظام فرعى 
فى إطار نظام عام وهو الك ككل وبالتالي فإن تلك الجهات امحيطة تؤثر على 
القرارات والسياسات والأنشطة التى : تقوم بها العلاقات العامة( وهبى,:145 198). 
مدى كفاءة جهاز العلاقات العامة بالؤسسة ومستوقى الخيرة فى التعامل مع الأزمات» 
والتى قد تكون عائقاً أمام مسئولى العلاقات العامة فى التخطيط 5377 ومقدار 
المسئوليات المسنلة إليهم من قبل الإدارة . فإدارة الأزمات تتطلب مديرين على درجة 
عالية من الخيرة والكفاءة مستخدمين مبادئ الادارة الاستراتيجية ,و 810011244 ) 
(480 : 1998 . 
تنوع وتعدد الأزمات التى قد تواجه المؤسسات, واختلافها فى مستوى شدتها وسبب 
حدوثها وبالتالى اختلاف طرق الاستجابة لها : 1998 , عععمق:ظ8 ع لالاعسناءد381 ) 
( 447 . وكذلك الخطط المناسبة لكل فئة ومدى تناسبها مع موقف الأزمة الذنى 
يكتنفه الغموضء وضرورة أن تكون تلك الخطط متكاملة ومتناسقة ومحققة لأعلى 
المستويات فى نجاح إدارة الأزمات (الطيب , 1997: 7797-0755 ) . 
قلةالشركات الاستشارية فى يجال العلاقات العامة فى مصرء وعدم إهتمام 
المئؤسسات بالاستعانة بالمتخصصين فى دراسة المخاطر والمشكلات الكامنة أو 
الأزمات التى وقعت بالفعل؛ وكذلك نظرة المؤسسات إلى وظيفة العلاقات العامة 
على أنها وظيفة تكميلية لتلبية احتياجات الإدارة العليا . 
- مركزية الإدارة والتخطيط واتخاذ القرارات» والتى تعتير الادارة العليا هى المسئولة 
عن كل النواحى الإدارية والاتصالية فى حالة 50 ومن ثم لا يحق للعلاقات 
(164) 
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العامة التصرف أو اتخاذ أى إجراءات فى إدارة الأزمة وقت حدوثها إلا بتصريح 
من الإدارة العلياء وهذا يتوقف على نواحى التنسيق والتخطيط والاستعداد قبل 
موقف الأزمة . 
ثالثا: الاتجاهات المستفيلية فى اتصالات الأزمة 
إن العلاقات العامة مثل العلوم الاجتماعية الأخرى تحتاج إلى التوسع فى المعرفة 

بصفة عامة والتوسع فى دراسة الأزمسات وطرق الاستجابة لها بصفة خاصة ) 

( 36- 30: 2002 , 513515110 ع عطدالا . 
فالتخطيط للأزمات لم يعد يؤسس على مبدأ هل ستقع الأزمة أم لا .. وإنما يؤسس 

على مبدأ أساسي وهو متى ستقع الأزمة. وما النى سنفعله قبل وأثناء وبعد حدوثهاء 

وهو ما يعرف بالتخطيط الإسترااتيجى فى إدارة الأزمات . 
وجهدد المؤلفين أكثر اتفاقاً على الاهتمام بالنواحي الإستراتيجية وتطوير النملاج 

والنظريات فى إدارة الأزمات حيث أن البحث فى إدارةر الأزمات لا يكون مكتملاً مادام ينقصه 

التطور النظرى فى التعامل مع تلك الأزمات . فضلاً عن هذا فإن التطورات التكنولوجية 
الحديثة واصطدامها بلجتمع قدأوجدت خوط على خبرات العلاقات العامة ئما يستدعى 

تطورها مع تلك التطورات والمتغيرات العصرية وما تخلفة من أزمات يه كدسهنالة77 ) 

(( 390-398 : 1998 , موستصه01 . 
لكى يتحقق التطور المعرفى فى هذا لمجال يجب إتبا وبين هه .- 

-١‏ دراسة الحالات المتشابهة من الأزماتء والتى تسمح للبلحثين بالتوصل إلى 
الإستراتيجيات المناسبة من خلال نتائج تلك الحالات وتطبيقها فى الهالات 
المتشابهة . 

؟- إجراء إختبارات تجريبية لمعرفة مدى تأثير الإستراتيجيات المختلفة المعلة للتطبيق فى 
حالة الأزمات ( 179 - 163 : 2000 , ق8ط000:0) ) 
وهذا التطور قد يمثل الاتجه الحديث الذى يتبنى إتخلذ إستراتيجية موحدة ومتكاملة 

للمؤسسة تتضمن المراحل المختلفة لإدارة الأزمة ( 7 :13111264,1998) والتوسع فى 

استخدام الاستراتيجيات الاتصالية المعلة بصورة مسبقة لوقوع الأزمات والتى يبرز دور 
العلاقات العامة فى إعدادها ( 83 :1998 ,)8:84 عق 116156150) وقكين مديرى الأزمات من 
إختيار الاستراتيجية المناسبة لكل أزمة على حلة حسب نوعها ومداها وحجم الضرر الناتج 
عنها ( 179 - 163 :2000 ,0008155)) كما أن الأنظار تتحول نحو أهمية وضرورة التعامل مع 
الجمهور ووسائل الاعلام عند حدوث الأزمةءو تفاعل المؤسسة مع هذا الجمهور وتقريب 
العلاقة بينهما بإعتبار أن الأزمة عند وقوعها ترتبط أكثر بالجمهور وحجم الضرر الواقع على 
صورة المؤسسة الذهنية. 
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وعلى هذا فإن الاتجله المستقبلى يسعى إلى تأسيس علاقة وطيلة بين الادارة العليا 
والعلافنات العامة بإعخبار أن المخاطر والأزمات تواجة المنظمة ككل وتهدد جهورها 
الداخلى والخارجى؛: كما يسعى إلى تأسيس ثقافة إتصالية للمنظمة فى إدارة الأزمات 
وإتصللاتها وتفعيل دور العلاقات العامة خلانها وتضامنها مع الإدارة العليا فى إدارة 
الأزمة لإنجاح إدارتها . حيث أن تلك النواحى تعكس أهمية المشاركة المنبئقة من مبدا 
المسئولية الجماعية» بإعتبار أن القصور فى النواحى الادارية ينعكس سلبا على النواحى 
الاتصالية والاعلامية فى التعامل مع الأزمة ( فريد .)١١- 10١ :١1999‏ 

ووفقاً لما أوصت به الدراسات من أهمية وضرورة تطوير إستراتيجيات للتعامل مع 
الأزمات» فإن تلك الاستراتيجيات تعكس ملى الإهتمام بالنظرة الإستراتيجية فى إدارة 
الأزمات والتعامل معهاء ومن ثم فإنهاتعنى بضرورة تطوير النظريات والنماذج فى إدارة 
الأزمات بصفة عامة وإتصاللات الأزمة والعلاقات العامة بصفة خاصة 8 820228 ) 
( 364 : 1999 , 01508) وهذا التطور قد يتبيح وضع أسس نظرية ومنهجية فى أسلوب 
التعامل مع الأزمات تكون خلفية علمية عند التخطيط لها مع الوضع فى الحسبان 
النواحى المتعلقة بنوعية الأزمة والمؤسسة التى تعرضت لها. 

فضلاً عن هذا فإن الاتجاهات المستقبلية يجب أن تستفيد من تطور تكنولوجيا 
الاتصال الحديثة والتى نمت خلال السنوات الأخيرة. من حيث توجهها نحو تطوير 
إسترا تيجيات الاتصال والتعامل مع الجمهور والتفاعل والتبادل المعرفي بين فئاته المختلفة 
وبين المئؤسسات وبعضهاء وهذا التطور قد تمثل فى تكنولوجيا الاتصال عبر شبكة 
المعلومات الدولية " الانترنت " والتى استخدمها المتخصصون والممارسون فى حالة 
الأزمات والكوارث لتحقيق الفعالية والسرعة فى الاتصال ونقل المعلومات وتقديم 
كميات وفيرة منهاء وضمان لتبادل الحوارات والاستجابة المباشرة والسريعة لمصدر 
المعلومات. ليكون المستخدم مرسل ومستقبل فى وقِت واحد خلال الأزمة . 

وهذا ماأكله المؤلفون والممارسون فى مجال الاتصال على أهمية وفعالية الإنترنت 
فى إدارة الأزمات والكوارث لقدرته على تبادل المعلومات. وبث وإستقبال رسائل عبر 
البريد الالكترونى 22811 .80؛ إلى جانب إمكانية تبادل وجهات النظر والخيرات فى 
أفضل الطرق والوسائل فى إدارة الأزمة» وكذلك تحديد الشركات والوكالات المتخصصة 
ف هذا الخال فصلا عن حوره فى تقديد أبعلد الآزمة وتاشراتها واكك الضحايا والضارين 
من الأزمة وبثها عير وسائلة ( 743 -739 : 2001 و 88131 ).وكذلك إمكانية عرض 
الخدمات والأنشطة التى تقوم بها المؤسسة فى خدمة الجمهور وبالتالى جذب انتباهه نحو 
دور المؤسسة فى امجتمع : 

وإذا كان الهدف النهائى من إدارة الأزمة هو الحصول على الصورة الذهنية الايجابية 
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عن المؤمفسة لدى الجمهور والابقاء على العلاقات الطيبة قبل الأزمة» فإن الانترنت قد 
أوجد دوراً فعالاً للعلاقات العامة فى هذا الشأنء من حيث إمكانية تنفيذ حملات إتصالية 
متنوعة لفئات هذا الجمهورء بهدف التوعية والإرشاد وإطلاعة على مستجدات الأمور 
وما إتخذته المؤسسة من إجراءات تصحيحية (2-3 :2003 ,9:62 ) إلى جانب ذلك 
يظهر دور الإنترنت فى إمكانية بحث شكاوى المواطنين فى الأوقات المختلفة: بحيث يتم 
الإرسال والاستقبال فى وقت واحدء والاستجابة للشكوى على الفور من خلال تواجد 
رد سريع ومضمون إتصالى جاهز للإرسال عند صدور أى نوع من الشكاوى مما يكون له 
المردود الإيجابى لدعم العلاقات ما بين المؤسسة والجمهور عند حدوث الأزمات» وإمكانية 
الإتصال بأكبر عدد من فئاته من خلال مواقعه على الإنترنت والمتواجلة لدى المؤسسة . 
واستخدام الانترنت فى إدارة الأزمات والكوارث يعد إتجاهاً حديثاً سلكته مجموعة 
من المؤسسات الغربية وإهتمت به وأثبتت مدى فعاليتة فى هذا الشأن : 2001 , اتاوط ) 
(741 - 739 وذلك لإهتمامها بتطبيق الدراسات والأبحاث الحديثة فى الاتصال بصفة 
عامة وإدارة الأزمات على وجه الخصوصه إلى جانب الاهتمام التنظيمى والادارى بتطوير 
المئؤسسات وتحديث الأساليب التخطيطية والإدارية لديهء والعمل وفق أسس ومبادئ 
إستراتيجية. هذا مقارنة بالمؤسسات لمحلية والتى تحاول النهوض من كبوتها لتبدأ فى 
التفكير فى كيفية مواجهة الأزمات والمواقف الطارئة نتيجة تعرضها المستمر والمتوالى 
لأنواع مختلفة من تلك الأزمات . 
ووفقا للاتجامات الحديثة والتى توجهت إلى إستخدام الانترنت فى إدارة الأزمات 
ونقل المعلومات والتبادل المعرفى, فإنه لمن الام ألا تقف عند هذا الحد بل يجب أن تمتد 
لتطوير إجراءات الاتصال ليشتمل على المضمون الاتصالى» من حيث دراسة وإختبار 
وقياس مدى فعالية الرسالة الاتصالية عبر الانترنت؛ ومدى تناسبها مع توجهات 
الجمهور المستقبل للرسالة» ونوع الخطاب المناسب له وهو ما يمثل إتجله العلاقات العامة 
نحو تطوير إستراتيجيات بناء العلاقات مع الجمهور, والمزج بين تلك الاستراتيجيات 
وتكنولوجيا الاتصال الحديثة ( 2-3: 2003 , “عع1:ه©) . 
هنا يمكن القول بأن العلاقات العامة بهذا الشكل قد تخرج من الاطار المعتاد لها 
داخل المؤسسات إلى المستوى العام لعدد من المؤسسات وتبادل للحوارات بينهاء بل وقد 
تمتد على المستوى القومى لتشمل الدولة ككلء وأحيانا متد على المستوى العالمى لعلد 
من الدول عند تعرضها لأزمات عنيفة تتعلق بكل منها . وتعد أزمة التغطية الإعلامية 
لحرب العراق منذ وقوعها فى مارس 7٠٠١"‏ شاهدا على ذلكء فقد أكد المؤلفون فى هذا 
الشأن أن الإنترنت لعت دور بارزا فى تغطية اخدات الحرب بل وتفوق على الوسائل 
الإعلامية الأخرى وذلك من خلال اتخاذ مواقع تسمى 1.88 - ءالآ من قبل صحفيين 
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مستقلين للتعبير عن وجهات نظرهم فى أحداث الحرب والتغطية الإعلامية لتلك 
الأحداث (القلينى: حسنء 7٠0”‏ : 7 ) وهذا يؤكد ملى التحول والتطور في أنماط 
ووسائل التغطية الإعلامية للأزماتء ليظهر لنا فط حديثا ينافس الوسائل المتعارف 
عليها من وسائل الإعلام المرئية والمسموعة والمقروءة . 
تعليب وإستقلاصات: 
اشتمل هذا الفصل على مجموعة من الإجراءات الأساسية التي تتخذ في مراحل 
التخطيط لإدارة الأزمات قبل وأثناء وبعد وقوعها من قبل المؤسسة ومسئولى العلاقات 
العامة بهاه وهي كالتالي : ا 
- اختيار وإعداد فريق إدارة الأزمات بيث يشكل من كافة التخصصات بالمؤسسة 
ومن بينهم مسئولي العلاقات العامة لتولي إدارة الإجراءات الاتصالية عند وقوع 
الأزمات والإعداد لما قبل الوقوع؛ وهنا قد تبادر إدارة العلاقات العامة بتشكيل 
فريق داخلي من مسئولي العلاقات العامة لتولي الاجراءات التي تسند إليهم كأن 
يقسموا إلى فرق تتولى الاتصالات الداخلية والخارجية وجمع المعلومات. 
- تكوين قاعلة بيانات أساسية عن بيئة المنظمة الداخلية والخارجية وما يتعلق بها 
من قوانين وموظفين وأنشطة. وكذلك الأزمات التي تعرضت للا من قبل أو 
المئؤسسات ذات نفس النشاطء والجماهير الأساسية للمنظمة والفئات الآخري 
الخارجية من الوسائل الإعلامية والمسئولين والجهات الحكومية المساندة في إدارة 
الأزمة, أيضا تتضمن البيانات الخاصة بفريق إدارة الأزمات. 
- تحديد أنواع الأزمسات والمخاطر محتملة الحدوثء والتي تتم من خلال التوقع 
والتصور لوقوعها بناءا على طبسيعة نشاط المؤسسات ونوعية الأزمات التي قد 
تواجههاء بحيث يتم وضعها في مصفوفة تصنئف على حسب درجة الخطورة, 
ومستوي التدخلء ودرجة الاستجابة» ويوضع كل موقف أزمة على حلة تحت 
مسلمي * سيناريو أزمة ..." . 
- وفقالأنواع الأزمات يتم تحديد فئات الجمهور المستهدف وأدوات ووسائل 
الاتصال به. 
- من الأهمية الاستعانة بالمتخصصين والمستشارين عند إدارة اتصالات الأزمة 
وذلك لقدرتهم على التوقع والتصور لأنواع الأزمات وبناء الإجراءات التي تتخذ 
عند وقوعها وف ا لأنواع الأازمات محتملة الوقوع بجانب ما يتوافر لديهم من 
مهارات اتصاليه وإدارية ومعرفية متعلحة . 
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- تصميم وإعداد خطة مكتوبة لإدارة اتصالات الأزمةء وهي تعد جزءا من الخطة 
الشاملة لإدارة الأزمات بالمؤسسة:؛ وتتضمن الإجراءات الاتصاليه مع الجمهور 
الداخلن والخارجن للمؤمشتة : 

- أكثر الإجراءات أهمية تتركز في عنصر التدريب وإجراء التجارب العملية على 
خطط إدارة الأزمات: وهذا يسمح بقياس مدى كفاءة وصلاحية الخطط الموضوعة 
للمواقف الطارئة المختلفة وبالتالى إدخال التحسينات عليها أو إعداد خطة جديلة 
في حالة عدم صلاحيتها.كما أنه يسمح بتقييم مدي قدرة فريق إدارة الأزمات على 
التعامل مها والابتكار ف طرق وأساليب إدارتها وهو ما يتيح اكتشاف كوادر 
بشرية متميزة في هذا الشأن. 

- التعامل مع الأزمة فور وقوعها وجمع المعلومات لتحديد أبعادها وإخطار المسئولين 
بذلك. ومتابعة تطور الأحداث للوقوف على اتجامات الجمهور وموقفه من 
المؤسسة:؛ وكذلك موقف التغطية الإعلامية للأزمة والمؤسسة المسئولة عنها . 

- إجراء الاتصالات مع الجمهور من خلال اختيار إستراتيجيات مناسبة لكل فئة 
وهو مايعنى بمضمون الرسالة الاتصالية التي تقدم للجمهور سواء من قبل 
العلاقات العامة أو الجهات الأخري في فريق إدارة الأزمات . 

- إدارة الاتصالات مع الجمهور الداخلي (الموظفين والعاملين» بالمؤسسة وضرورة 
إطلاعه وإخباره بكل ما يستجد من تطورات في أحداث الأزمة حتى يكون على 
معرفة ودراية ما يحدث وضمانا لاتخاذه موقفا إيجابيا ومساندا للمؤسسة . 

- إدارة الاتصالات مع وسائل الإعلام والجمهور الخارجي وأهالي الضحايا وكذلك 
الجهات المساندة في إدارة الأزمة» وعادة ما يقوم مسئولو العلاقات العامة ببجراءات 
التعامل مع الإعلاميين والصحفيين بتقديم المعلومات والبيانات الصحفية 
لهم.وعقد المؤتمرات الصحفية بعد معرفة الإدارة العليا بالمؤسسة . 

- تقييم الإجراءات التي نفذت وقت حدوث الأزمة سواء الموجودة بخطة الاتصالاات 
أو التي تم اتخاذها تناسبا مع موقف الأزمة:؛ وبالتالي تحديد الجوانب الإيجابية 
والسلبية وأوجه القصور حتى يتم تلافيها وإدخال التعديلات على الخطة أو 
تصميم خطة جديدة في حالة عدم صلاحيتها . 

- يتطلب التقييم اتخاذ عدة طرق ووسائل لقياس مدى كفاءة الإجراءات التي اتبعتها 
المئؤسسة وقت حدوث الأزمة ومنها إجراء الدراسات المسحيه على الجمهور 
واستخدام المقابلات والاستبيان» وكذلك تحليل مضمون المادة الصحفية 
والإعلامية التي تناولت الأزمة» وعادة ما يتم التقييم على الإجراءات التي اتخذت 
في موقف الأزمة ومدى تأثيرها وانعكاسها على الجمهور . 
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استرانيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

- يتم استخلاص الأخطاء الاتصالية التي ظهرت عند إدارة الأزمة والعمل على 
استبعادها من خطة الاتصالات مع إدراك الجوانب الإيجابية والإجراءات المفتقلة 
بلخطة وتطوير خطة جديدة تصلح لمواقف الأزمات المستقبلية . 

- مواصلة الحملات الاتصالية والإعلامية بهدف نشر الوعى بأسباب الأزمة وما 
اتخذته المؤسسة من إجراءات تصحيحية وعلاجية في هذا الشأن بهدف تصحيح 
الصورة الذهنية عند الجمهور وإيجاد انطباع لدية باهتمام المؤسسة به. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


يهدف هذا الفصل إلى التعرف على بيئة عمل العلاقات العامة داخل مؤسسات 
النقل من خلال تحديد الجوانب التنظيمية؛ والمهنية» والإدارية المشكلة لوظيفة العلاقات 
العامة وممارسيها بتلك المؤسساتء على اعتبار أن تلك الجوانب تمثل الأساس لأي تطوير 
وتحديث في وظيفة العلاقات العامة. فضلا عن هذا فإن التعرف على تلك الجوانب» 
وتحديد مستويات التأهيلء والخبرة. والتدريب, والموقع التنظيمي؛ والإداري لمسئولي 
العلاقات العامة. وحجم الأدوار والمسئوليات المسندة إليهم؛ ومدي التفويض والمرونة في 
النظام السائد عند اتخاذ القرار بشأن أدوار العلاقات العامة فبإن ذلك في شكل يحمل 
يعكس ثقافة المنظمة في إدارة اتصالاتها مع الجمهور الخارجيء ومدى معايشتها 
للمتغيرات والتطورات التي تحدث في البيئة الخارجية لهاء والتى قد يكون منها مجال إدارة 
الأذضات١‏ أنتفنا فإن:قراية: تزلك اللوافب. كين ترزية الأقازة العليا ف :ميدي أهيمية إدارات 
العلاقات العامة في تحقيق أهداف المؤسسة: ومواجهة أي تغيرات ومخاطر قد تحدث لها. 

وقد سعي المؤلفون في مجال العلاقات العامة والاتصال إلى إسناد فعالية أدوار 
العلاقات العامة ونجاح برامجها إلى علة نواحي منها ما يتعلق بالثقافة التنظيمية السائدة 
بالمئؤسسة وعلاقتها بالعلاقات العامة» ومنها ما يتعلق بممارس العلاقات العامة ذاته 
ومدي تقبله للتطوير والتحديثء بجانب المهارات الإتصالية والإدارية والشخصية 
المحتلفة التي يجب أن تتوافر لدية(1-14: 2003 ,5ع8821).: وهذا لن يتأتى إلا باهتمام 
الإدارة العليا بالعلاقات العامة من حيث تخصيص موقع تنظيمي مناسب لطبيعة عمل 
العلاقات العامة» وتوفير الإمكانيات المادية والمعنوية لممارسيهاء واختيار الكفاءات الفنية 
للعمل بهاء وإسناد أدوار ومسئوليات هادفة» إلى جانب رغبة الإدارة العليا في التطوير 
المستمر لوظيفة العلاقات العامة ( عجوة ١98‏ :6-7, 

ومن الواجب إيضلحه أن المؤلف سوف يتناول الإمكانيات التنظيمية والمهنية 
والأدوار الرسمية المتعلقة بمسئولي العلاقات العامة في مؤسسات النقل دون الاهتمام أو 
السعى إلى دراسة تأثير تلك الأدوار والوظائف على الجمهورء وموقفه منهاء ودرجة رضاء 
لكنون ذلك معام إى أبساليت ضدية ومرائنة مععمفة تسم ليبد ملك الحوانت والق 
تسمح بالتعميم والتقييم الحقيقي لمدى فاعلية الأدوار التي تقوم بها إدارات العلاقات 
العامة. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارك سسسب ب سم 
وعلى هذا فقد استقر المؤلف على تقديم هذا الفصل من خلال علة محاور تم 
الوصول إليها من ناتج مقابلات مع مديرى العلاقات العامة وعدد من المسئولين 
بمؤسسات النقلء بجانب الاطلاع على الهيكل التنظيميء وتوصيف الوظائفه» فضلا عن 
ملاحظة المؤلف التي لها دور فعال في مثل تلك الأبحاث» وهي كالتالي: 
أولا : الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة بمؤسسات النقل. 
ثانيا: اللمخصائص المهنية والشخصية لمسئولى العلاقات العامة داخل مؤسسات 
النقل. ١‏ 

ثالثا: وجهة نظر مديرى العلاقات العامة في جال إدارة الأزمات ومدى تطلعهم 
لتطوير وظيفة العلاقات العامة. 

رابعا : موقف المسئولين ورؤيتهم في مشاركة مسئولي العلاقات العامة عند إدارة 
الأزمات. 

ويعرض المؤلف تلك المحاور كالتالي : 

أول: الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة بمؤسمات النقل : 
في أدبيات الإعلام تتحدد أدوار العلاقات العامة من خلال أربع مراحل أساسية؛ 

تمثل الأدوار الإستراتيجية لعمل العلاقات العامة وهى إجراء البحوث وجمع المعلومات» 

يلي ذلك التخطيط ووضع البرامج وإعداد الخططء ثم إجراء الاتصالات وتنفيذ الخططء 

وأخيرا التقييم للبرامج والمخطط والأدوار (يوسف»ء .)4١ : 7٠١7‏ 
وعلى مستوى الدراسة الميدانية» فقد كشفت مقابلات المؤلف مع مسئولي العلاقات 

العامة في المؤسسات مجال الدراسة عن أن إدارات العلاقات العامة تقوم بعدة أدوار فعلية 

ذكرها مديرو العلاقات العامة فيما يلى : 

-١‏ الاهتمام بالنراحي الاجتماعية والإنسانية والعلاقات الداخلية بين الموظفين: حيث 
ذكر أغلب مديرى العلاقات العامة أن تلك الوظيفة من الوظائف الأساسية المسئلة 
لإدارات العلاقات العامة بمؤسسات النقل سواء اليرية أو البحرية أو الحوية 
وتتمثل تلك الوظيفة في إجراءات تنسيق وتنظيم الرحلات الترفيهية والمصايف 
والمناسبات الخاصة بالموظفين» وتنظيم المسابقات؛ وحل المشكلات التي تنشأ فيما 
بينهم ورفعها إلى المسئولين. 
إلا أن تلك الوظيفة وبالرغم من أهميتها ‏ لم تدرج ضمن أدوار إدارة العلاقات 

العامة بشركة ميناء القاهرة االحوى بعد إعادة تنظيم الشركة وإدخال التعديل على إدارة 

العلاقات العامة تنظيميا ومهنياء علما بأن إدارة العلاقات الإنسانية المعنية بتلك الوظيفة 
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سسسب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارك بسب ب ب ب سه 
حاليا كانت تتبع إدارة العلاقات العامة قبل هذا التعديل والتنظيم؛ ثم استقلت عنها 
بعد إعادة التنظيم بإنشاء إدارة مستقلة تحت مسمى " إدارة الرعاية الإجتماعية " ليس ها 
أي صلة تنظيمية أو إدارية بإدارة العلاقات العامة» وقد بررت مديرة العلاقات العامة 
بالشركة ذلك قائلة : " أن الشركة قد ركزت أدوار إدارة العلاقات العامة في نواحي 
تتعلق بالجمهور الخارجي من الركاب والعملاء ووسائل الإعلام؛ وأنها خصصت إدارة 
للرعاية الاجتماعية حتى تكون مسئولة عن كل العلاقات بين العاملين وتستطيع تلبية 
احتياجاتهم وحل مشكلاتهم؛ بالرغم من أن ذلك يعد من الوظائف الأساسية لإدارة 
العلاقات العامة " 
وهذا يعلى أن إعادة تنظيم وهيكلة إدارة العلاقات العامة لا يمثل دائما تطويرا 
وتحديثا في كل الجوانب والأدوار, لأن ذلك يتوقف على رؤية المسئولين: لأوجه التقدم 
والتطور في وظيفة العلاقات العامة. ومدي اقتناعهم بتطويرها وتوسيع دائرة 
اختصاصاتها. ويمكن القول أن توجه شركة ميناء القاهرة الجوى لتأسيس إدارة تحت 
مسمى " الرعاية الاجتماعية " يعد اتجاها حديثا في بيئة عمل المؤسسات المصرية لحداثة 
مجال الرعاية. إلا أن ما يعيبه هو عدم إسناد الشركة تلك الإدارة لإدارة العلاقات العامة 
واعتبارها ليست من أدوار العلاقات العامة وأن أدوارها تتجه بالأكثر للاتصال الخنارجى 
دون الاهتمام بالجمهور الداخلي. ١‏ 
؟- المتابعة اليومية لما ينشر بالصحف ولمجلات عن أخبار النقل والسيلحة» وتكون 
الأولوية مجالات النقل المتعلقة بالنشاط سواء (بري - بحرى - جوى)؛ حيث اتفقت 
أغلب حالات الدراسة في مؤسسات النقل على تلك الوظيفة» بقيامهم بمتابعة 
الموضوعات الصحفية عن قطاعات النقل وإعداد إستمارات بها وعرضها على 
المسئولين. ولكن يستئني من القيام بتلك الوظيفة إدارة العلاقات العامة بالهيئة 
القومية لسكك حديد مصرء حيث لا يسند لها أى مهام تتعلق بهذا الجانب» وأن 
الهميئة تخصص إدارة مستقلة للإعلان والنشر ليس لا أى صلة أو علاقة بإدارة 
العلاقات العامة ما دفع بمديرة العلاقات العامة قائلة: "إن الهيئة لا تهتم بأى حال 
من الأحوال بإدارة العلاقات العامة وتعتبرها فقط إكتمال للهيكل التنظيمى؛ وذلك 
لمحدودية الأدوار والمسئوليات: لدرجة أن متابعة الصحف ليست من مهمة الإدارة 
وأنها تدصص إدارة لها لا علاقة بينها وبين إدارة العلاقات العامة " 
- أجمعت حللات الدراسة من مديرى العلاقات العامة بكل مؤسسات التنقل على 
قيامهم باستقبال وتوديع الوفود والزائرين والمسئولينء والمشاركة في أعمال الضيافة 
والاستقبال وحجز الفنادق وغيرها من تلك الحجوانب. 
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لللل سب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث ست ست 
5- تنظيم المؤتمهرات والندوات ومتابعتها . وتلك المهمة تظهر أكثر في مؤسسات 
الطيران. حيث تخصص شركة مصر للطيران إدارة متخصصة للمؤتمرات الداخلية 
والخارجية لتنظيم وإقامة تلك المؤتمرات: وكذلك شركة ميناء القاهرة الجوى من 
خلال إدارة الإعلام والنشر التابعة للإدارة العامة للعلاقات العامة. في حين تتقلص 
تلك الوظيفة في مؤسسات النقل البرى والبحرى» حيث تسند تنظيم وإقامة 
المؤقرات لسكرتارية مجلس الادارة أو قيادة المؤسسة مع الإستعانة ببعض أفراد 
العلاقات العامة في أعمال الضيافة والتشهيلات؛ ولكن يخرج منها الشركات 
القابضة فى مؤسسات النقل البرى والبحرى» حيث تسند مهمة تنظيم المؤتمرات إلى 
إدارة العلاقات العامة لوجود إدارة عامة بها تنسع مهامها لتشمل تنظيم المؤتمرات. 
0- بعد خضوع مؤسسات الطيران لتعديلات وتنظيمات داخلية واسعة المدى» بدأت 
بتنظيم وزارة الطيران المدنى؛ ثم تحويل الهيئات والشركات الوطنية إلى شركات 
قابضة:. فقد شملت تلك التنظيمات الداخلية إدارات العلاقات العامة. حيث بادرت 
المؤسسات باستحداث مجموعة وظائف وأدوار يختص بها أقسام وإدارات فرعية 
مستحدثة تتبع الإدارة العامة للعلاقات العامة بالؤسسات التي عنيت بتطوير إدارة 
العلاقات العامة به وفق رؤيتها في هذا التطويرء وطبيعة النظام الادارى السائد. 
وتلك الوظائف المستحدثة قد اقتصرت على مؤسستي الشركة القابضة لمصر 
للطيران» وشركة ميناء القاهرة الجوى. ويعرضها المؤلف في ضوء ما ذكره مديرو 
العلاقات العامة بالشركتين؛ بجانب الإطلاع على بطاقات توصيف الوظائف 
بالهيكل التنظيمي لإدارات العلاقات العامة. 
وقد تمئلت تلك الوظائف في مجموعة أدوار اتصاليه ميدانية هامة تتمثل فيما يلي : 
أ تلقى الشكاوى والمقترحات من الجمهور وعرضها على المسئولين ومحاولة حلهاء حيث 
خصصت شركة مصر للطيران قسما لتلقى الشكاوى والمقترحات يتبع إدارة 
العلاقات العامة» كما طورت الشركة وسائل الاتصال لتلقى الشكاوى من خلال 
استخدام الإنترنت في هذا الشأن. واتبعت منهجا وأسلوبا اتصاليا حديثء وهو 
إرسال واستقبال الرسائل عير الإنترنت؛ وإرسال اعتذار على أي شكوى تصدر من 
العملاء والركاب. وعرض الإجراءات التصحيحية التي اتخذها المسئولون؛ وهو ما 
يعد تطوير للوظيفة الاتصالية للعلاقات العامة. وعلى الجانب الآخر بشركة ميناء 
القاهرة الجوى فقد سلكت إدارة العلاقات العامة هذا الاتجاه في تلقى الشكاوى 
وحلها ولكن بشكل أكثر ميدانية من واقع الاحتكاك اليومي بالركاب والعملاء في 
إنهاء إجراءات السفرء والخدمات المقدمة» ومساعدة كبار السن والمرضى في إنهاء 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سس سس سم 
إجراءاتهم؛ وهو ما يمثل التفاعل المباشر بالجمهور وحل مشاكله مباشرة» وقد ذكرت 
مديرة العلاقات العامة بميناء القاهرة الجوى قائلة : " أن مهمة حل مشاكل الجمهور 
من الوظائف الأساسية لإدارة العلاقات العامة» وتقوم بها إدارة علاقات الركاب 
بمبنى الركاب ٠08‏ وتختص بنقل ما يعترض الركاب من صعوبات إلى المسئولين ". 
ويعد اهتمام مؤسسات الطيران في شركة ميناء القاهرة الجوى» وشركة مصر للطيران 
بمجال إدارة وحل مشاكل الجمهور والركاب تطويرا للوظيفة الاتصاليه لإدارة العلاقات 
العامة هذا من نلحية: وإبرازا واستحداثا مجال إدارة الأزمات باعتبار أن إدارة المشكلات 

والمخاطر مرحلة أولية من مراحل إدارة الأزمات وذلك من نلحية أخرى. 

ب) خدمة الرد على استفسارات الجمهور والركاب مباشرة فيما يختص بنوع الخدمة 
المقدمة؛ وقوائم الرحلات» وكشوفات الركابء وكان ذلك في قسم الاستعلامات بإدارة 
العلاقات العامة الخارجية بشركة مصر للطيران. حيث ذكر مدير العلاقات العامة 
قائلا: " أن مسئولي العلاقات العامة يقومون بتجميع البيانات والمعلومات عن قيام 
ووصول الطائرات» وتوضيحها للجمهور بعد التنسيق مع مركز العمليات بالشركة 
والميناء ". 

ج) استحدثت شركة ميناء القاهرة الجوى خدمة تسمى " الخدمة المميزة لكبار الزوار " 
وأسندتها إلى إدارة العلاقات العامة بالشركة. حيث ذكرت مديرة العلاقات العامة 
قائلة: " أن الخدمة من مهام موظفي العلاقات العامة من خلال قيامهم بإنهاء 
إجراءات السفر للركابء بعد قيام الراكب بدفع مبلغ ٠٠١‏ جنيه إذا كان بمفردة. 
يضاف إليها 05١٠‏ جنيه إذا كان باصطحاب أسرته وذلك عن كل فرد في الأسرة. علما 
بأن مسئول العلاقات العامة لا يتدخل في الإجراءات الأمنية والجمركية المتعلقة 
بالزاكيه وما لدية من مكعلفات "ل ش 

د) إلى جانب الخلمة المميزة السابق ذكرها وفى شكل يحاكيها قدمت شركة ميناء القاهرة 
الجوى خدمة أخرى تسمى " خدمة الاستراحات " ويتولاها أيضا مسئولو العلاقات 
العامة بإدارة العلاقات الخارجية بالإدارة العامة للعلاقات العامة. وقد ذكرت مديرة 
العلاقات الخارجية قائلة " أن موظف العلاقات العامة يقوم باصطحاب الراكب 
بدءا من إجراءات الضيافة بالاستراحات حتى إقلاع الطائرة وإنهاء إجراءات السفغر 
الخاصة به مقابل مبلغ يدفعه عن ضيافته بتلك الاستراحات". 
والواضح أن المهام السابقة والتي ارتبطت بمؤسسات الطيران ‏ خاصة في شركة ميناء 

القاهرة الجوى. وشركة مصر للطيران ‏ من حيث تحولها لأدوار ومهام أكثرها إتصالية 

وتسويقية وخدميه فإن ذلك لا يعنى التقليل من شأن تلك الأدوار والمهام. ولكنة يعكس 
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ببسم استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
رؤية الإدارة العليا والقيادة التنظيمية بتلك المؤسسات, واقتناعها بمدى أهمية إدارات 
العلاقات العامة بها ودورها في تحقيق أهداف المؤسسة: وقدرتها على تحقيق الاتصال 
المتبادل مع الجمهور والعملاء, إلى جانب أن تلك الأدوار تحقق الوظيفة الميدانية والعملية 
لمسئولي العلاقات العامة وهو مايأتى في النهاية بتكوين صورة ذهنية فعاله وإيجابية 
للج معنن اللموون العا 

وى ضوء ما سبقء فإن أدوار إدارات العلاقات العامة بالمؤسسات مجال الدراسة قد 
تاينقت مم النثزات البتجدئ: والتى يقدم آدوان العلاقات العلية كرووها باريع تز ال 
أساسية هى البحوثء والتخطيطء والاتصللء والتقويم. وقد اتضح ذلك من نتائج 
الدراسة الميدانية» حيث تركزت وظيفة البحوث في مؤسسات الطيران دون النقل البرى 
والبحرى» وكان ذلك في استقبال الشكاوي والمشكلات من الجمهور ومحاولة حلهاء إلا 
أنهالا تتم وفق الأسلوب الإستراتيجي في عمل العلاقات العامةء من حيث مبادرة 
ممارسيها بإجراء البحوث والدراسات الميدانية لقياس اتجاهات جمهور العملاء والركاب 
نحو خدمات شركات الطيران. ووضع خطة لتنفيذ تلك البحوثء وأنها اقتصرت فقط 
على استقبال وانتظار الشكاوى ومحاولة حلها عبر قنوات اتصالية. 

أما بالنسبة لمرحلة التخطيطء فإن مؤسسات النقل مجتمعة لا تعمل وفق خطة 
مصممة لإجراء الإتصالات مع الجمهور. وتعمل من خلال بطاقات لتوصيف الوظائف» 
تختلف بحسب رؤية الإدارة العليا في أداء تلك الوظائف.وهذا قد انعكس على عملية 
التقييم للخطط والبرامج» نظرا لأن عملية التقييم تحتاج إلى خطه إتصالية مصممة 
بشكل يسمح بتحليل عناصرها إلا أن المرحلة الهامة التي أمعت كل مؤسسات النقل 
على القيام بها فهى مرحلة إجراء الاتصالات. ولكن مضمون وتوجه تلك الاتصالاات 
قد اختلف بين مؤسسات الدراسة. حيث غلب على مؤسسات الطيران اهتمامها 
بالاتصالات الخارجية مع جمهور العملاء والركاب (الجمهور الخارجي): وذلك على 
حساب الاتصالات الداخلية بين العاملين. في حين غلب على مؤسسات النقل البرى 
والحروق احراء الاتمبالات«الداجلية بين العانايت سن :راقص أغلبيا على ثلك 
الاتصالات دون الخارجية. 

وبالتالى فإن الدراسة الميدانية للأدوار والوظائف المسندة لمسئولى العلاقات العامة 
بمؤسسات التقل لآ تتخذ إدارة الأزماتث من دمن وظائفها وأدوارهة وذلك :فى كل 
مؤسسات النقل. إلا أن القيام بأدوار عند وقوع الأزمات في بعض المؤسسات - خاصة 
شركات الطيران ‏ يرجع لعدلة جوانب تستدعى دراستها ف المحاور التالية المتعلقة بالثقافة 
التنظيمية السائدة فيما يخص المؤسسة والعلاقات العامة وموقف الإدارة العليا منها : 
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سسب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ثانيا: الخصائص المشمنية والشخصية لمسنواي العلاقات العامة بجاسسات النقل. 
يتركز هذا المحور في دراسة الجوانب التنظيمية المهيئه لأداء أنشطة العلاقات العامة 
الأدوار التى يمارسها مسئولو العلاقات العامة. كما يسعى هذا احور إلى دراسة الخصائص 
الشخصية لمديرى العللاقات العافة قِ نواحي المؤهل الدراسيء ومستوقى الخيرة 
والتدريب. 
بيان رقم )١(‏ الخصائص المهنية والشخصية لمسئولى العلاقات العامة بمؤسسات النقل 
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يمثل هذا العنصر المسمى التنظيمى ميكل العلاقات العامة داخل مؤسسات 
وشركات النقل؛ من حيث كونه إدارة فرعية أم إدارة عامة يتبعها مجموعة من الإدارات 
الفرعية والأقسامء أو اقتصار المؤسسات على تخصيص قسم يتولى مهام العلاقات العامة, 
إلى جانب التعرف على الإدارات أو الأقسام التى تتولى مهام وأنشطة العلاقات العامة 

ولم تدرج تحت هذا المسمى مباشرة. 

وترجع أهمية هذا العنصر من واقع اتفاق المؤلفين في يجال العلاقات العامة 
والاتصال على أن نجاح العلاقات العامة وقدرتها على أداء الدور الفعال والمنشود في 
تحفيق وظائفها يرجع إلى عدة نواحى مهنية وتنظيمية لعل أكثرها أهمية يتمثل في 
تخصيص موقع تنظيمي فعال ومناسب للعلاقات العامة يعطيها القوة والحرية في أداء 
دورها داخل وخارج المنظمة: ويتواكب مع تطور المؤسسات الحديثة؛ وتكنولوجيا الاتصال 
المعاصرة ( 5,2003:1عع!1ه,1122,1998:463-469). 

فقد كشفت الدراسة الميدانية عن أن مؤسسات النقل قد خصصت " إدارة " ا :ولى 
مهام وأنشطة العلاقات العامة قُْ كل منهاء سواء بتخصيص إدارة عامة أم إدارة فرعية إلا 
أن تلك الإدارات قد اختلفت فيما بينها من حيث طبيعة النظام الإداري الذي تعمل 5 
سياقه, وحجم ومسئوليات ومكانة تلك الإدارات داخل مؤسسات النقل. 

ك من المؤسسات التى لم تتطرق بعد لتطوير حجم هيكل العلاقات العامة بها, 
وتقصره على تخصيص إدارة فرعية لمباشرة أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة:ء وأغلبها قد 
تركزت في مؤسسات النقل البري والبحرى والتى تمثل )٠١(‏ مؤسساتء كان منها (0) 
موسسنات يهنا إذازة افترعية و0) موسسيات بها إذارة عافة يكل اف هينه النقل الخاف 
والشركة القابضة للنقل البريء والشركة القابضة للنقل البحرىء في حين لا يوجد أي 
مسمي تنظيمي يتولى مهام العلاقات العامة أو تحت أي مسمي آخر بجهاز مترو الأنفاق 
الذي يتعامل مع ما يقرب من 1,0 مليون راكب يومياء ما انعكس على ضعف النواحى 
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لسلسمب أاستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
الإتصالية بللجمهورء وإقتصارها على مجموعة إرشادات ونصائح تتعلق بالأمن الصناعى 
والطوارئ والسلامه والصحة المهنية. كما لا يوجد هيكل تنظيمى للعلاقات العامة بهيئة 
خطيط مشروفات الهل» وسرن ةلله ها ادق نيه لحن مدر لين بالق قاياظ "إن افيد 
تتبع الوزارة مباشرةء ومقرها بالوزارة» وتختص بالتخطيط والمشروعات في النقل البرى 
والبحرى بالدرجة الأولى» وأن العلاقات العامة بالوزارة تخدم كل الهيئات بداخلها " . 

وعلى الجانب الآخرء هناك من المؤسسات التى اهتمت بتطوير الهيكل الاداري 
والتنظيمى للعلاقات العامة» وتركزت أغلبها في مؤسسات الطيران» حيث سعت بعد 
إعادة تنظيم وزارة الطيران الماني عام 7٠١7‏ وتحول أغلب المهيئات لشركات قابضة إلى 
تخفصيص موقع تنظيمي مناسب للعلاقات العامة يتمثل في تأسيس إدارات عامة يتبعها 
عدد من الإدارات الفرعية والأقسام, وهو ما ظهر في وجود (7) مؤسسات بها إدارة عامة 
للعلاقات العامة وهي ديوان عام وزارة الطيران المدنى؛ والشركة القابضة لمصر للطيران» 
وشركة ميناء القاهرة الحوى؛ كما سجلت دراسة الحاللات وجود إدارة واحلة فرعية 
بالشركة القابضة للمطارات والملاحة الحوية. 

ومن خلال دراسة الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة ومدى تناسبها مع حجم 
اليكل التنظيمي للعلاقات العامة فقد لوحظ أن إدارات العلاقات العامة بمؤسسات 
النقل البرى والبحرى قد تركزت في وجود إدارات فرعية» وهو ما إنعكس على محدودية 
أعداد العاملين بالعلاقات العامة وتركز الأدوار في المهام الداخلية للمؤسسة؛ وظهورها 
بأنها موجهة بالأكثر لخدمة الإدارة العليا بها إلى جانب أن الادارات العامة بتلك 
النوعية من المؤسسات يتبعها إدارات فرعية لم تتسع لأنشطة تتعدى نواحي العلاقات 
الإنسانية» والإعلام والنشر. 

وإذا كانت الإدارات السابق ذكرها موجودة في كل مؤسسات النقل؛ إلا أن 
مؤسسات الطيران قد استحدثت علة إدارات وأقسام تتبع الادارة العامة للعلاقات 
العامة. وترتبط بصورة مباشرة بنشاط المؤسسة والأهداف الأساسية لما وهو ما يعكس 
توجه المسئولين نحو تحسين الوضع التنظيمي والمهني لمسئولى العلاقات العامة: تما 
يستوجب عرض اهشيكل التنظيمي المستحدث بالمؤسسات التى عنيت بهذا الشأن. 
والنواحى التى خضعت للتغيير عن الوضع السابقء حيث تركز ذلك في الشركة 
القابضة لمصر للطيرانء. وشركة ميناء القاهرة الجوى. 

فيما يخص الشركة القابضة لمصر للطيران للخطوط الحوية» فمن خلال مقابلة مع 
مدير عام العلاقات العامة بالشركة فقد تحدث قائلا : " إن الشركة القابضة قد خضعت 
لتعديلات تنظيمية واسعة المجال. وقد شملت مختلف الادارات ومنها إدارة العلاقات 
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العامة وأن التعديل الآخير لها يصدر في أغسطس 22٠":‏ ويمتد ليتناول إدارات تتعلق 
بخدمة الركاب والعملاء مباشرة " » ثم إستطرد قائلا : إن الإداراة العامة للعلاقات العامة 
تعمل من خلال " إدارات فرعية هي : 
)١‏ إدارة العلاقات الداخلية ويتبعها أقسام : 
- قسم الإقتراحات والشكاوى. 
- قسم العلاقات الونسانية. 
- قسم الصحافة والاعلان. 
- قسم الإستعلامات. 
”) إدارة العلاقات الخارجية ويتبعها أقسام : 
- قسم علاقات الركاب صالة١.‏ 
- قسم علاقات الركاب صالة؟. 
- قسم علاقات الركاب صالة". 
”0 إدارة المؤتمرات ويتبعها أقسام : 
- قسم المؤتمرات الدولية. 
- قسم المؤتمرات امحلية. 
- قسم المراسم والبروتوكول والحفلات. 
والإدارات الثلاث السابقة يتم الإشراف عليها من خلال ثلاثة أقسام تتبع المدير 
العام مباشرة وهي قسم المتابعة وتقييم الأداء» وقسم أساليب وتنميط وإجراءات العمل؛ 
وقسم التدريب. 
أما بالنسبة لشركة ميناء القاهرة الجوى: فقد أكدت مديرة العلاقات العامة قائلة " 
إن الشركة بعد تحوها من هيئة إلى شركة قابضة قد اتجهت نحو تطوير الادارات التي 
تتعامل مباشرة مع الركاب والعملاء ومنها العلاقات العامة وأنه قد تم زيادة العاملين 
بالعلاقات العامة وتوسيع المهام والأنشطة في خدمات الركاب" . 
والعلاقات العامة بشركة الميناء تعمل من خلال " الإدارة العامة للعلاقات العامة " 
والتى يتبعها ؛ إدارات فرعية هي : 
-١‏ إدارة علاقات الركاب بمبني 0 ؟. ؟- إدارة العلاقات الخارجية. 
'- إدارة الإعلام والنشر. 4- إدارة المراسم والبروتوكول. 
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وتحول المؤسسات إلى تطوير أجهزة العلاقات العامة بها خاصة في مؤسسات الطيران 
بمحيث تتماشي وتتوافق مع نشاطها يعكس مدى إقتناع المسئولين بمدى فاعلية وجدوى 
برامج العلاقات العامة» وإمكانية الاستفادة منها في تحقيق صورة أفضل للمؤسسةءوهو ما 
يعد تحولا نحو إرساء علاقات عامة إستراتيجية» وإن كانت تحتاج بجانب تلك النواحى إلى 
المزيد من التطوير والتحديث والعناية بحجيث تساير التطورات التكنو لوجية والمجتمعية 
والاتصالية المعاصرة. 
النأشيل الأكاد يمس لمديرى العلاقات العامة : 

يلاحظ من تصنيف مؤهلات مديرى العلاقات العامة بمؤسسات النقل أنها لجأت 
منذ إهتمامها بتخصيص إدارة للعلاقات العامة بها إلى إختيار العاملين دون تحديد 
ضوابط ومعايير تتعلق بلمؤهل الدراسي؛ وهو ما ظهر في عدم وجود مؤهل إعلامى واحد 
بكل حالات الدراسة: واستمر هذا الوضع حاليا بالرغم من التعديلات التنظيمية 
بمؤسسات النقل بعد انفصال وزارة الطيران المدني عن وزارة النقل. 

كما سجلت الخحالات أن أكثر المؤهلات تكرارا تمثل في المؤهلات العسكرية» وخاصة 
الشركات القابضة. تمايلل على أن اختيار مديرى العلاقات العامة يتماشي مع سياسة 
المئؤسساتء ليس من مبدأ النواحى الفنية» بل من مبدأ النواحى الإدارية» والتى تأتى في 
شكل الدقة والحزم والالتزام في العمل والسيطرة على الآخرين ( من وجهة نظر مديرى 
العلاقات العامة ). كما بينت الدراسة وجود مؤهلات تجارية وإدارية تركزت في 7) 
مؤسساتء. فضلا عن تنوع المؤهلات ما بين بكالوريوس هندسة: ليسانس آداب» 
بكالوريوس خدمة اجتماعية وغيرها. ويرى المؤلف في هذا الشأن أن مهنة العلاقات 
العامة تحتاج إلى أشخاص ذوى إمكانيات تأهيلية وإعلامية مناسبة يتم اكتسابها أكاديميا 
ثم تصقل بالممارسة إلى جانب توافر المهارات الإدارية والشخصية الأخرى. 

أيضا كشفت الدراسة الميدانية عن أن وزارة الطيران المدنى بعد تعديل هيكلها 
التنظيمي قد أضافت شكلا تنظيميا يخدم عمل ومهنة العلاقات العامة بها وهو تعيين 
مستشار إعلامى وعلاقات عامة يتصل مباشرة بالإدارة العليا للوزارة» ويعمل نحت 
إشرافهاء ومن خلال المقابلة التى أجريت معه قد بادر قائلا: " إن المستشار الاعلامى 
يتولى إدارة المهام الإعلامية والتعامل مع وسائل الاعلام في كافة الأوقات» 01 الدور يزداد 
أهمية عند وقوع الأزمات والتعامل مع الإعلاميين والشائعات التي تنتشر ": أيضا سلك 
هذا الاتجاه كل من شركة ميناء القاهرة الجوى. والشركة القابضة لمصر للطيرانء في حين 

لا يوجد مثل هذا التنظيم في مؤسسات النقل البرى والبحرى. 
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ولا يقلل المؤلف من شأن مديرى العلاقات العامة على غير المؤهلات الاعلامية 
ولكن مادام هناك اختيارات مع وجود وفرة وكثرة في خريجي المؤهلات الإعلامية» فلماذا 
إذن حتى الآن يختار العاملون بالعلاقات العامة تحت مسمي "مؤهل عال مناسب". مع 
إجراء اختبارات شخصية تتم تحت ظروف غامضة يتحكم فيها الشخص القائم على 
الاختبارات» مع تدخلات خارجية وداخلية بالمؤسسة. كما أن الهدف من هذا العنصر ليس 
لفت أنظار المسئولين إلى ضرورة التغيير القيادي للعلاقات العامة ولكن من الممكن أن 
يتم صقل تلك القيادات ببرامج التدريب والتطوير الإداري والإتصالى ومستحدثاته. إلى 
جانب أنه يلفت نظر المسئولين إلى وضع ضوابط ومعايير محددة في اختيار العاملين 
بالعلاقات العامة. وتكون المؤهلات الإعلامية هي الأساس في الاختيار بشكل يسمح 
بلجراء اخحتبارات دقيقة وفلحصة لذوى الكفاءات. 
سنوات الخيرة لدى مديرى العلاقات العامة : 

إل عارمنحة العشطة وادواز الجلافات تنام داك بين التكمتاف على عنية 
تطلعات مديرى العلاقات العامة ومستوى خبرتهم في العمل بالعلاقات العامة ومدي 
معاصرتهم للتطورات التكنولوجية والمجتمعية المختلفة (123 : 1995 , طأنا)). 

يهدف المؤلف من هذا العنصر إلى التعرف على مدى تأثر وظائف العلاقات العامة 
في مؤسسات النقل بمستوى خبرة مديرى العلاقات العامة» والتّى بدورها تعكس طبيعة 
النظام الادارى السائد ومدى مرونتة ومسايرته للتطوير والتحديث؛ كما أن ذلك يعكس 
نظرة الإدارة العليا لوظيفة العلاقات العامة وممارسيهاء سواء بالتطوير في الأدوار 
والمسئوليات التي تدعم بمستوى خبرة ممارسى العلاقات العامة: أو السيطرة على تلك 
الأدوار وتحديدها وبالتالى تحقيق الجمود والركود الوظيفي في العلاقات العامة. 

ومع تصنيف سنوات الخبرة لدى مديرى العلاقات العامة بمؤسسات النقل تبين أنها 
تختلف فيما بينها على حسب مدة عمل مدير العلاقات العامة في مجال العلاقات العامة 
ويسعى المؤلف إلى تصنيفها لثلاث مراحل تتوافق مع كل مديرى العلاقات العامة 
الشاغلين لتلك الوظيفة بمؤسسات النقل» من حيث أن المرحلة الأولى تتراوح ما بين 
)1١-(‏ سئواتء وهي تتناسب مع مديرى العلاقات العامة الذين كانوا يعملون في 
مجالات أخرى غير العلاقات العامة وقضوا ملة في تلك المجالات تتيح لهم الحصول على 
درجة مدير عام أو مدير إدارة. وقد سجلت دراسة الحالات أن أغلب مديري العلاقات 
العامة في تلك المرحلة من القيادات العسكرية؛ حيث اتجهت مؤسسات النقل بعد تحوها 
لشركات قابضة إلى الاستعانه بقيادات القوات المسلحة لتولى إدارات العلاقات العامة 
بهه وهو ماظهر في مؤسسات شركة مصر للطيران: الشركة القابضة للمطارات» 
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عع سس استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارك ب سس 
والشركة القابضة للنقل البرى؛: والشركة القابضة لمشروعات الطرق والكباري والنقل 
البرى. وهو مايعنى أن النظام الإداري بتلك المؤسسات يتجه إلى مبدأ التغيبر القيادي 
ومحاولة التطوير من أدوار العلاقات العامة ولكن بالخضوع بدأ الحزم. والانضباطء 
والقدرة على الإدارة ومركزية القرار. فهي هنا تهتم بالشكل أكثر من المضمونء كما أن 
سنوات الخبرة في مجال العلاقات العامة لتلك النوعية لا تتعدى : سنوات في أغليها. 

أما بالنسبة للمرحلتين الثانية والثالثة فتتراوح ما بين )750-١١(‏ سنة و(١٠‏ فأكثر ), 
وهما يتناسبان مع العاملين في مجال العلاقات العامة منذ تعيينهم في إدارة العلاقات 
العامة حتى قضوا مدة تتيح لهم الحصول على درجة مدير إدارة العلاقات العامة» أو مدير 
عام لإدارة العلاقات العامة. وهو ما ظهر من خلال تتبع حالات الدراسة بتركز أغلب 
مديرى العلاقات العامة في المرحلة الثالثة» وقضائهم مدة تتجاوز العشرين عاما في بجال 
العلاقات العامة وذلك في أغلب مؤسسات النقل البرى والبحريء والتى تعمل في ظل 
نظام إدارى لا مندى لإكبات مهازات وغورات جذينة ىعمل العلاقات الذائة: حيك 
استنتج المؤلف من ناتج المقابلات مع مديرى العلاقات العامة أنهم يمارسون أدوارا لم 
تتغير منذ فترة طويلة» وأنها مرتبطة بالإدارة العليا للمؤسسة لإنهاء أعماهم. نما يعنى أن 
سنوات العمل تمثل تعداد لها وليس إكساب خيرات لحمود الأدوار وتحديدها. 
ماسيق يعنس أن إكتساب الخيرات لدى مديرى العلاقات العامة يناثر يجاليين : 

الأول : يتعلق بسياسة المؤسسة وموقفها من وظيفة العلاقات العامة ومدى اقتناع 
المسئولين بأهمية التطوير المهنى والتنظيمي لإدارة العلاقات العامة. ورؤيتهم في 
الأساليب والوسائل التى تحقق أهداف المؤسسة مع الجمهور الخارجي وتفاعله معها. 

الثاني : يتعلق يبمدى استعداد تمارسي العلاقات العامة للتطوير والتحديث والاوبداع 
في وظيفة العلاقات العامة والأدوار التى يقومون بهاء ومدى توافر المهارات المختلفة 
لديهم لإتقان هذا التطوير. 
تدريب مديرى العلانات العامة بمؤسسات النفل ؛ 


يمثل هذا العنصر البرامج والدورات التدريبية التى حصل عليها مديرو العلاقات 
العام.: بمؤسسات النقل وساعدت فى ثقل خبراتهم ومهاراتهم الإدارية والاتصاليه فى 
المجالات المرتبطة بالمؤسسة والادارة والمجتمع بصفة عامة: وفى مجال العلاقات العامة 
والأزمات بصفة خاصة. 

تكشف نتائج الدراسة عن أن أغلب الدورات التدريبية قد تركزت في مجال 
التخصص في العمل وهو العلاقات العامة» حيث سعت مؤسسات النقل إلى إجراء 


زه/اا) 


لسلس ملب أستراتيجيات إدارة الأزمات والكواررك سس سم 
الدورات التدريبية للمديرين تتعلق بالأدوار التى يمارسونها داخل المؤسساتء ورؤية 
الإدارة العليا في تلك الدورات. فقد أشار مديرو العلاقات العامة في مؤسسات النقل 
البرى والبحرى ومنهم على سبيل المثال مدير العلاقات العامة بشركة الاتحاد العربي 
للنقل البرى والبحرى قائلا : " إن الدورات تميل إلى النواحي الإدارية الداخلية في إنهاء 
الإجراءات الخاصة بالمسئولين» إلى جانب النواحى الإنسانية بين العاملين " في حين أشار 
مديرو العلاقات العامة بمؤسسات الطيران إلى إرتباط الدورات التدريبية بنواحى 
الإتصال بالحمهورء وهو ما يمثل نشاط المؤسسات في يجال الطيران» وظهر ذلك في اقتصار 
دورات الاستعلامات. والمراسم واليروتوكولات, والمؤتهراتء وإدارة الأزمات على 
مؤسسات الطيران. 

كما اتجهت أغلب مؤسسات النقل إلى محاولة تدريب مديرى العلاقات العامة على 
تكنولوجيا الإتصال وخاصة دورات الحاسب الآلى والإنترنت. حيث اشتركت المؤسسات 
في تلك النوعية من الدورات. وقد أدلى أغلب مديري العلاقات العامة ومنهم على 
سبيل المثال بوزارتي الطيران المدني؛ والنقل قائلين: " إن تلك الدورات يتم الحصول 
عليها عند الترقيات لدرجة مدير عام أو مدير إدارة» وأن أكثر الدورات تتركز في يجللات 
الإدارة. والحاسب الآلى» والعلاقات العامة» ويتولى الجهاز المركزى للتنظيم والإدارة عقد 
وتنظيم تلك الدورات 

وكشفت الدراسة الميدانية. عن أن غالبية مؤسسات النقل لم تتجه نحو إجراء دورات 
تدريبية لمديرى العلاقات العامة في مجال إدارة الأزمات: وقد أرجع مديرو العلاقات العامة 
ذلك إلى محدودية الدورات في هذا المجال» وأنها تكون للمسئولين من الإدارة العليا فقطء 
حيث ذكر أحد مديرى العلاقات العامة بمؤسسات النقل البرى قائلا: " إن الهيئة لا تهتم 
بمجال تدريب العاملين بالعلاقات العامة» أو إدارة الأزمات عموماء وأن رئاسة الهيئة لو 
فكرت في إجراء دورات تدريبية في مجال إدارة الأزماتء فإن آخر شخص تفكر فيه هو 
يوظطات.العلاتاف: العليةة +وهنذا مق اعناهنات الأدارة ) لعلنا)السلرية مو أدواز 
العلاقات العامة ووضعها التنظيمي داخل المؤسسة: بدليل عدم وجود دورات تأهيلية 
لتأسيس كوادر من مسئولي العلاقات العامة في إدارة الأزمات. 

بسحو معن داك مز يباك | لطررات الت خر مك غلى اكوير جك إد الأزمات 
بها إلا أن أغلبها م ب ا م سه 
دراسة الحالات أن ل ا بتدريب مديرى 
العلاقات العامة على إدارة الأزمات» وذلك ضمن التدرييات العملية التي يجريها المطار 
بإستمرارء بجانب الدورات التدريبية النظرية والعملية الآخرى. وما ساعد على تطوير 
هذا الجانب بشركة ميناء القاهرة الجوى هو إهتمامها ببرامج التدريب الداخلى بها 
حيث بادرت بإنشاء هيكل تنظيمي مستحدث للتدريب سمى " الإدارة العامة للتدريب” 
وذلك بعد تحوها إلى شركة قابضة. 

وا 


استراتيجبات إدارة الأزمات والكوارث 

ومن خلال أقوال الحالات» فقد تبين أن الدورات التدريبية الحالية بمؤسسات النقل 
لا تسد إحتياجات العاملين في إدارة العلاقات العامة أو تساير التطورات الحديئة خارج 
تلك المؤسسات في مجال التخصصء لعدم تناسب وتوافق تلك الدورات التدريبية 
النظرية مع الواقع الفعلى لممارسات العلاقات العامة في المؤسساتء وهو ما تأكد من 
قول مدير العلاقات العامة بوزارة النقل :" إن المشكلة التى يعانى منها العاملون 
بالعلاقات العامة هي قلة الإهتمام بتدريب العاملين» وأن الدورات التى تتم لبعض 
العاملين تحتاج إلى الجانب الوظيفي أكثر من النظري " 

ما سبق يؤكد أن العلاقات العامة الفعالة لا توجد إلا في مؤسسة تهتم بها من كافة 
الجوانب» ويكون لديها الرغبة المستمرة في تطويرهاء وإيجاد مكانة تنظيمية فعالة لممارسيها 
داخل المؤسسة تساندهم عند التفاعل والاتصال ببيئة عمل المؤسسة الداخلية والخارجية 
وهو مايتمثل في الأدوار التى تسند لمسئولى العلاقات العامة» والتى تناوهها المؤلف في 


احور السابق. 
ثالث : وجهة نظر مديرى العلاقات العامة في مجال إدارة الأزمات ومدى رغيتهم ونطلعهم لتنطوير وظيفة 
العلاقات العامة. 


يستخلص المؤلف هذا العنصر من واقع المقابلات التى أجريت مع مديرى 
العلاقات العامة بمؤسسات الدراسة؛ والتى تمثل وجهة نظرهم في مجال إدارة الأزمات من 
حيث مدى إرتباطها بأعمال العلاقات العامة» وكونها وظيفة قد تسند إليهم عند 
التخطيط لتلك الأزمات» وهو مايعكس ثقافتهم في هذا الشأن ومدى تقبلهم لهذا 
المجال» ومن جانب آخر إستخلاص مدى رغبة مديرى العلاقات العامة في التطوير المهني 
والتنظيمى لإدارة العلاقات العامة. ش 

وكا كشفك الدراسة الميدانية فإن هتاه :مؤسيات ف سيت لتطوين ال إذازة 
الأزمات بها وتمثلت في مؤسسات الطيران. وأخرى لم تتجة بعد إلى هذا المجال وتعتمد 
على الأسلوب التقليدي والمعتاد لها في إدارة أزماتها وتمئلت في مؤسسات النقل البرى 
والبحرى. لذا فإن هذا النظام الإداري يي المتبع يعكس وجهات نظر مديرى العلاقات العامة 
قُْ يجال إدارة الأزمات» فهناك مدير العلاقات العامة بشركة الإتحاد العربي للنقل البرى 
والبحري يقدم وجهة نظره قائلا : " إن الأزمات في عمل إدارة العلاقات العامة هي 
الأزمات التي تنشأ بين الموظفين كالوفيات والمشكلاات الإجتماعية وغيرها من العلاقات 
الداخلية» أما الحوادث والأزمات المرتبطة بنشاط الشركة فهي ليست من 0 إدارة 
العلاقات العامة" ني حين ذكر مدير العلاقات العامة بهيئة النقل العام قائلا : "إن إدارة 
الأزمات لا ترتيط بأي حال من الأحوال بإدارة العلاقات العامة نهي من اختصاص 
الشئون الفنية والأمن الصناعيء والتي تعمل تحت تعليمات رئاأسة الهيئة". 

2) 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

إلا أن مديرة العلاقات العامة بالهيئة القومية لسكك حديد مصر قد خالفت الآراء 
السابقة قائلة : " إن إدارة الأزمات من المجالات الهامة للحد من الخسائر الناتجة عن تلك 
الأزماتء وأن إدارة العلاقات العامة من الممكن أن يكون لا أدوار فعالة وجيلة عند 
مواجهة الأزمات أو التخطيط فهاء ولكن يعوقها اللوائح والقوانين باهيئة» ونظرة 
المسئولين الهامشية لأدوار العلاقات العامة» وعدم تخصيص أي مسئوليات لها " . 

وقد أرجع مديرو العلاقات العامة بمؤسسات النقل اليرى والبحري عدم اهتمامهم 
بمجال إدارة الأزمات إلى عدة نواحي منها ما يتعلق بالمؤسسة ذاتها والنظام الإداري السائد 
في تلك المؤسسات والنى يفتقد إلى التطوير والتحديثء وبالتالي افتقاد ثقافة إدارة 
الآرماك لد :نكاك المؤيكات وشها ما كملق عه إدارة الجاذقات العانة وا لحاملين 
بهاء والذين ليس لديهم خيرة في هذا المجال لعدم إهتمام المؤسسات أساسا به. إلى جانب 
مركزية القرار فيما يخص أدوار العلاقات العامة من حيث تطويق إدارة العلاقات العامة 
بمهام وأدوار روتيئية لا تتعدى الأعمال الخدمية والتشهيلية والإدارية البحتة التى تتجه 
نحو خدمة الادارة العليا والمسئولين بتلك المؤسسات. 

كما كشفت الدراسة الميدانية أن روتين العمل الحكومى قد غلب على الفكر 
التطويري لدى :مديرئ العلاقات العامة مؤسحات النقل البرئ والبتحري حيت: وجد أن 
المديرين ليس لديهم الرغبة في التطوير والتحديث من وظيفة العلاقات العامة 
ويعتيرون المهام التى يقومون بها كافية» ويستسلمون لتنفيذ التعليمات والقرارات 
الصادرة من قبل الإدارة العليا للمؤسسة دون مناقشتها أو المشاركة في صنعهاء وهذأ قد 
أوجد حمودا فكريا ومهنيا لدي مديري العلاقات العامة نتيجة حمود الفكر التنظيمى 
والنظام الإداري السائد نما أدي إلى عدم محاولة مديرى العلاقات العامة إلى إقناع 
المسئولين بأهمية تطوير مسئوليات إدارة العلاقات العامة وتفعيل دورها في يحالات هامة 
كإدارة الأزمات. 

وما سبق يتفق مع ناتج التراث البحثى لدراسة مارا 8191258 (1998) والتي 
خلصت إلى أن سوء الإدارة وجمود النظام السائد وضعف السياسات ومركزيتها يعوق 
عمل العلاقات العامة عند التعامل مع الأزمات حتى ولو كان ممارسوها على درجة عالية 
من المهارة والكفاءة. وهذا يلتقي مع ما أكله جوث طأنا© في دراسته (1995) من أن 
المئؤسسة كلما كانت متطلعة إلى جوانب التطوير والخبرات» ولديها نظام متطور, فإن هذا 
ينعكس على زيادة الرغبة لدى مسئولى العلاقات العامة في التطوير» ورفع المستوى 
الادارى والاتصالى لديهم. 

أما على الجانب الآخر بمؤسسات الطيران المدنيء فإن إهتمام المؤسسات بتطوير مجال 
إدارة الأزمات بها قد إنعكس على مختلف الإدارات واهيئات بتلك المؤسسات ومنها إدارة 
للسييسسسييي ب بيب بيت )١0/8(‏ للدم م سايم 








ببلسيسلبيس يب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
العلاقات العامة. من حيث إزدياد الرغبة لدى العاملين بها في معرفة هذا المجال. وتقديم 
التصورات والمقترحات في الاستفادة من أدوار مسئولى العلاقات العامة عند حدوث 
الأزمات. وقد أكد مدير العلاقات العامة بشركة مصر للطيران على أهمية العلاقات 
العامة فى إدارة الأزمات قائلا : " إن مشاركة العاملين بالعلاقات العامة عند وقوع 
الأزمات يكون له دور كبير في إدارتها والتعامل معها خاصة عند التعامل مع أهالى 
الضحايا والمصابين» وجمع المعلومات عن الأزمة " وتؤيله في الرأي مديرة العلاقات 
العامة قْ شركة ميناء القاهرة الجوى قائلة : " إن إدارة الأزمات من المهام والأدوار الفعالة 
لمسئولي العلاقات العامة عند وقوع الأزمات والتعامل مع الجمهور " في حين أن مدير 
العلاقات العامة بالشركة القابضة للمطارات والملاحة الحوية يأخذ اتجاها آخر يستبعد أي 
مشاركة لإدارة العلاقات العامة في الأزمات قائلا :" إن مهام إدارة الأزمات ليست من 
إختصاص إدارة العلاقات العامة» وأن الأدوار التي تؤديها الإدارة كافيه بطبيعة أنشطة 
العلاقات العامة في قطاع الطيران ". 

إلا أن مديرى العلاقات العامة بمؤسسات النقل المختلفة قد أجمعوا على أن مشاركة 
إدارة العلاقات العامة في إدارة الأزمات يتوقف على مدى التصريح من قبل المسئولين 
بالإدارة العليا لمسئولي العلاقات العامة في إبداء الرأي وتقديم المقترحات والمشاركة في 
إدارة الأزمات. أو دراسة القضايا المتعلقة بالحمهور ونشاط المؤسسة. وهذا بالفعل يمثل 
ثقافة المنظمة الإتصالية في إدارة الأزمات وهو ما سوف يتناوله المؤلف في الفصل الثامن 
من الدراسة الخاص ببجراءات التخطيط لإدارة الأزمات داخل مؤسسات النقل. 


رابها: موقف الإدارة العليا ورؤ ينها لإشراك الممارسين للعلاقات العامة في إدارة الأزمات. 


كشفت المقابلالات الحرة مع عدد من المستويات القيادية بمؤسسات النقل عن موقفهم 
ورأيهم 5 وظيفة العلاقات العامة ومدى مشاركة تمارسيها في إدارة الأزمات» حيث 
تفاوتت الآراء لدى المسئولين بالإدارة العليا في مؤسسات الطيران هذا من جانب» 
ومؤسسات النقل البرى والبحرى من جانب آخر. 
رئيس مجلس الإدارة قد ذكر قائلا : " إن إدارة العلاقات العامة هي إدارة فرعية مثل أي 
إدارة بالهيئة في الميكل التنظيمي؛ وها وظائف تقوم بها وتعمل في إطارها ولا تخرج عنها 
إلا بتفويض من الرئيس المباشر أو رئاسة اهيئة» وعند وقوع أي حوادث وأزمات فإن 
التدخل يكون للمسئولين بوزارة النقل واهيئة على حسب حجم الحادث": وهذا يتفق 
مع ما ذكره مدير العلاقات العامة بامهيئة ذاتها في المحور السابق بأن موظفي العلاقات 
العامة لا يشاركون في إدارة الأزمات لعدم رغبة المسئولين في ذلك. 


)١ا/9(‎ 
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والرؤية المستقبلية للقيادات تحاول أن تبرز من أهمية العلاقات العامة بالرغم من 
عدم إسناد أي أدوار حالية لاء وتحقق ذلك فيما ذكره نفس المسئول السابق بهيئة سكك 
حديد مصر قائلاً: " إن العاملين في العلاقات العامة من الممكن أن يكون لهم دور هام 
عند وقوع أي أزمات وفي مواجهة الشائعات في موقع الحادث» من خلال قيامهم بتوزيع 
بيانات صحفية على الإعلاميين يكون مصدق عليها من رئاسة الهيئة» ونقل المعلومات 
التي تريد الهيئة توصيلها لأهالي الضحايا والإعلاميين". 

وقد أعطي مثلاً على هذا وهو حادث قطار الصعيد الذي وقع في فبراير 7٠١7‏ حيث 
قال: " كان من المفروض أن يقوم مسئولو العلاقات العامة بالانتشار في مكان الحادث 
ومعهم بيانات صحفية توزع على الإعلاميين والصحفيين لمنع انتشار الشائعات كما 
حدث في الأخبار والتقارير التي قدمتها الصحف عن مسئولية الهيئة في الحادث وتضخيم 
أعداد الجرحى والمتوفين". 

إلا أنه قد ركز على جانب التحدث مع وسائل الإعلام؛ واستطرد قائلاً: " إن 
موظفي العلاقات العامة لا يجوز لهم التحدث مع وسائل الإعلام؛ لأن رئيس اطيئة هو 
القائم على هذا منعا لإعطاء معلومات خاطئة» مع العلم بأن وسائل الإعلام تهتم 
بالخصول على المعلومات بأي شكل من الأشكال في موقع الحادث دون الاهتمام بمدي 
صحتها أو موقف الخصوم ضد الهيئة". 

في حين هناك من يرجع موقفه إلى عدم وضوح مجال إدارة الأزمات حتي الآنء وهو ما 
تمثل فيما ذكره أحد المسئولين بهيئة تخطيط مشروعات النقل قائلا: "إن التخطيط لإدارة 
الأزمات في الجانب العملي داخل المؤسسات يختلف عما يدرس من جوانب ب نظرية في 
الجهات البحثية. الوه واد لاسي اشوادت فقن ينيضن 
مسئول كبير بعدة قرارات تلغي وجود أي خطط مكتوبة: وبطبيعة الحال فإن كل مسئول 
ينفذ تعليمات الأعلي منه" كما أضاف في موقفه من مشاركة العلاقات العامة في إدارة 
الأزمات حيث قال: "إن العاملين في العلاقات العامة يعتبروا موظفين عاديين مثلهم مثل 
أي موظف داخل الهيئة أو الوزارة وأنهم لا علاقة لهم بمجال إدارة الأزمات, لأنها ذات 
نظام خاص يتعلق بالمسؤلين في الإدارة العليا والفنيين والمهندسين". 

ويؤكد ذلك أحد القيادات التنظيمية بوزارة النقل قائلاً: "إن العاملين في إدارة 
العلاقات العامة غير مؤهلين لمثل هذا المجال وأن أدوارهم تتعلق أكثر بخدمة سلطة 
الوزارة بجانب النواحى المتعلقة بالموظفين والصحف والإعلانات الداخلية", وهذا 
يوضح في شكل مجمل الاتجاه السلبي للإدارة العليا في مشاركة مسئولي العلاقات العامة 
في إدارة الأزماتء والتي يراها المؤلف في أنها مرتبطة بثقافة مؤسسات النقل البري 
والبحري في هذا المجال» ومدي اهتمامها بالتخطيط لإدارة الأزمات وفق المنظومة الشاملة 
في التخطيط. 
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أما بالنسبة لموقف المسئولين بمؤسسات الطيران من وظيفة وأدوار مسئولي 
العلاقات العامة فقد اتسم بالإيجابية والنظرة الاستراتيجية في التخطيط؛ وهذا الموقف 
المساند والمؤيد لتطوير أدوار مسئولي العلاقات العامة ناتج عن أن تلك المؤسسات 
تعمل في إطار بيئة تشريعية تحكمها المنظمات الدولية في الطيران المدني؛ والتي دفعت 
رؤساء مؤسسات الطيران إلي محاولة تطوير وظيفة العلاقات العامة كطلينا رشهنيا 
وأكدوا على أن التعديل والتطوير جاري حالياً بالرغم من اتخاذ بعض منه. 

فقد أكد أغلب المسئولين الذين تمت مقابلتهم سواء من المسثولين بسلطة الطيران 
المدني والشركات القابضة أو من مديري مراكز إدارة الأزمات بمؤسسات الطيران 
المختلفة على أهمية إدارات العلاقات العامة وإمكانية الاستفادة من العاملين بها فى 
تحقيق الاتصال الناجح بالجمهورء واستغلال أدوارهم عند إدارة الأزماتء حتي أن أحد 
المسئولين بشركة مصر للطيران قد ذكر في هذا الشأن قائلاً: " إن أغلب الإجراءات التي 
تتخذ عمجرد وقوع الأزمات هي إجراءات اتصاليه من صميم عمل العلاقات العامة وأن 
ا 0 0 بشرط تدريبهم 
وتأهيلهم للتعامل مع الأزمات " وأضاف مدير مركز إدارة الأزمات بالشركة تأكيدا على 
أهمية دور إدارة اح العامة قائلا " إن إدارة العلاقات العامة تساهم بدور نلجح 
عند وقوع الأزمات: والدليل على ذلك دورها المتميز في إدارة أزمة تقرط طائرة الشركة 
في المحيط الأطلنطي أمام الشواطئ الأمريكية في آخر أكتوبر 1494 وأنه يجري حالياً إعداد 
خطة لاتصالات الأزمة يشارك في إعدادها مديرو العلاقات العامة, وتتخذ منهج دليل 
اتصالات الأزمة بمنظمة الإياتا في تأمين وسلامة الطيران المدني". 

وعلى مستوي وزارة الطيران المدني؛ والتي تعد جهة التشريع والإشراف والمتابعة في 
الإعداد والتخطيط مال إدارة الأزمات بالنسبة لمؤسسات الطيران من الهيئات والشركات 
التابعة والعاملة في البيئة المصرية و تستمد قوتها من اعتمادها على المنظمات 
والتشريعات المحلية والدولية من سلامة الطيران .المدني فقد أكد مدير مراكز إدارة 
الأزمات بالوزارة ة قائلاً: " إن التخطيط نجه خاليا في مجال إدارة الأزمات نحو تفعيل 
أدوار مسئولي العلاقات العامة ة عند وقرع الأزمات» وأننا إذا كنا قد فقدنا تلك الأدوار 
في الفترات السابقة: فإننا حالياً نهتم بوضع مكان أساسي لمدير العلاقات العامة ضمن 
فريق إدارة الأزمات. حيث أن مجال التخطيط لإدارة الأزمات من الجالات المستحدثة: 
وتخضع للتطوير باستمرار". في حين أسفرت المقابلة التي أجريت مع مدير مركز إدارة 
الأزمات بشركة ميناء القاهرة الجوي عن تأكيله البارز لإيجاد دور فعال لإدارة العلاقات 
العامة قائلا: " إننا قد بدأنا فعلاً في تخصيص علة أدوار لمسئولي العلاقات العامة عند 
وقوع الأزمات. وه شالجيت فتن اجزاء ريه بالطاز لكيفية إدارة سننارئو لأزمة محتملة 
الوقوع؛ وتم وضع تصور لدور إدارات العلاقات العامة محدد قبل تنفيذ التجربة". 
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اجام الأدوار الرسية والفعلية لادارات العلاقات العامة ال مؤسسات النقلٍ 
فقد أكد أغلب المسئولين على أن اهتمام إدارات العلاقات | العامة يجب أن ينصب أ أساساً 
علش الواؤقات الترسلية بين ابرط بوبعضيم البعفن وين الرو ماهر املق 
بالملؤسسة. إلي جانب حل المشكلات الاجتماعية والإنسانية للعاملين» ومتابعة قرارات 
واحتيلجات وتعليمات الإدارة العلياء كما ركز عدد من المسئولين خاصة قْ مؤسسات 
الطيران على الدور الميدانى والاتصالى لإدارات العلاقات العامة من حيث نقل ما تريله 
شبركة الطيران توضيله للجمهور:والعسلاء والركات» وتفيذ كافة المهام الاتصالية 
بالجمهورء ولكنهم أرجعوا كفاءة ونجاح تلك المهام إلى مستوي خبرة وتدريب وتأهيل 
العاملين بإدارات العلاقات العامة لإنجاز وممارسة تلك الاتصالات. 

وفي ضوء ما كشفت عنه الدراسة الميدانية فإن موقف الإدارة العليا بمؤسسات النقل 
البري يتجه نحو تركيز أدوار العلاقات العامة على المستوي الداخلي للمؤسسة ولا 
تسعى للتفاعل مع البيئة الخارجية» وهو ما تأكد من الأدوار التي ذكرت في المحور الأول. 
أما مؤسسات الطيران فإن الإدارة العليا تتخذ اتجاهاً يسعى إلي تطوير أدوار ميدانية 
تتفاعل مع البيئة الخارجية لمؤسسات الطيران وجمهور العملاء والركاب. إلا أن كافة 
المؤسسات تحتاج إلى ضرورة الاهتمام الأكثر بالعلاقات العامة من الجوانب المختلفة. 


تعقيب واستخلاصات : 
02 خلال الدراسة الميدانية لبيئة عمل العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل قل 
تبين النقاط التالية : 


9 اهتمام أغلب المؤسسات بتخصيص إدارة للعلاقات العامة بها سواء فرعية أم 
عامة» ويستثنى منها جهاز مترو الأنفاق» والهيئة العامة لتخطيط مشروعات النقل 
لا يوجد بهما هيكل تنظيمي للعلاقات العامة. 

9 تحول مؤسسات الطيران بعد تنظيم وزارة الطيران المدني إلى تطوير إدارات 
العلاقات العامة بهاء وإضافة أقسام وإدارات فرعية حديثة تسمح بإسناد أدوار 
إتصالية وميدانية لمسئولى العلاقات العامة» مع توسيع دائرة 0 5 
إنهاء خدمات التعامل مع الجمهور والركاب مما انعكس على زيادة أعداد 
العاملين في العلاقات 5 

9 تبين أن كل مؤسسات النقل تختار مسئولى العلاقات العامة دون ضوابط وقواعد 
محددة في جوانب التأميل بدليل عدم وجود مؤهل إعلامي واحد من مديرى 
العلاقات العامة مع تنوع المؤهلات ما بين عسكرية. هندسية: تجارية» أدبية, 
اجتماعيه. 
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أغلب مديرى العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل قد تجاوزوا العشرين عاما 
في العمل بالعلاقات العامة بإستثناء عدد من المديرين الذين كانوا يشغلون 
وظائف آخرى ثم تولوا منصب مدير علاقات عامة»وكان أغلبهم من القيادات 
العسكرية ومدة عملهم لا تتجاوز حمس سنوات في العمل بالعلاقات العامة 
بالمئؤسسات المدنية. 
اتضح القصور في برامج التدريب لدى مديرى العلاقات العامة بمؤسسات النقل 
واقتصارها على تدريبات نظرية تتوجه بالأكثر إلى النواحي الإدارية والخدمية 
لأعمال السكرتارية وخدمة الإدارة العلياه وكانت بالأخص في مؤسسات النقل 
البري والبحري. كما أن هذا القصور وإن كان موجودا في عدد الدورات 
بمؤسسات الطيران إلا أنة يتلاشى مع إهتمام تلك المؤسسات ببرامج التدريب 
على حسب طبسيعة نشاط مؤسسات الطيران. بجانب تنوع الدورات وإمتدادها 
لمجال إدارة الأزمات والتي تركزت بالأخص في شركة ميناء القاهرة الجوى. 
تركزت الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل اليرى 
والبحرى في نواحي داخلية تتعلق بالتعامل مع الجمهور الداخلى (الموظفين ). 
سواء في العلاقات الإنسانية» أو أعمال النشر والإعلان ومتابعة الصحف. في 
حين تركزت الأدوار الرسمية بمؤسسات الطيران في التعامل مع الجمهور الخارجي 
وخاصة العملاء والركابء بجانب الأعمال الداخلية من متابعة الصحفه وتنظيم 
المؤتمرات» ومهام الاعلان والنشر. 
تبين أن تقبل مديرى العلاقات العامة للتطوير والتحديث من أدوارهم داخحل 
مؤسسات النقل وتفاعلهم مع البيئة الخارجية بجانب مشاركتهم في إدارة الأزمات 
يرتبط بثقافة المؤسسات في التخطيط والإدارةةء وملى إهتمامها ورغبتها في تطوير 
هيكل العلاقات العامة قضلا عن مدي تأهيل مسولى العلاقات العامة لتقبل 
هذا التغيير أو استحداثه. 
تبين الاتجاه السلبي لدى الإدارة العليا داخل مؤسسات النقل البرى والبحرى 
نحو مشاركة مسئولى العلاقات العامة في إدارة الأزمات» واقتصار أدوارهم على 
المستوي الداخلي للمؤسسة في حين تعكس الإدارة العليا بمؤسسات الطيران 
رؤيتها المستقبلية في تطوير هيكل العلاقات العامة. بجانب اقتناعها بمدى أهمية 
وضرورة اقنشطة العلاقنات العامة في خالة الأزمنات:ونخاصة في التعامل مم 
الجمهور وأهالى الضحايا ووسائل الإعلام. 
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ويمكن القول أن النقاط السابقة تعد بيئة العمل المهيئه لممارسة أنشطة وأدوار 
العلاقات العامة والتي تسمح بالتطوير والتحديث من وظيفة العلاقات العامة. بحيث 
متد لمجال التخطيط لإدارة الأزمات داخل مؤسسات الثئقلء نما يتطلب دراسة تلك 
الجوانب في إطار التخطيط المؤسسي لإدارة الأزمات. ومدي مشاركة العلاقات العامة في 
إجراءات - التخطيط: وهو ما يتناوله المؤلف في الفصل السادس من الدراسة. 
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او 7 بين ظابمومهو 
متتدزمىئ 


إن المؤسسات تختلف فيما بينها من حيث الأساليب والإجراءات التي تتبعها في إدارة 
الأزمات والأحداث الطارئة التي تواجههاء وهو ما يمثل ثقافة المؤسسات في التخطيط 
لآدارة الأزناته جيف أن 'اكترات العف قن اتتهيق إل وجوه عطي من المؤسسات 
أحدهما يعتمد على الأسلوب التقليدي ورد الفعل في التعامل مع الأزمات دون 
التخطيط والإعداد لهاء والآخر يعتمد على الأسلوب المستحدث والعملى في التخطيط 
لإذارة الأزناف سخ حال اقلا اللجرااهرالوتاقنة والاميدراتيحية ف التخطييط 
والاستعداد لما(18-19 :2,2003دأكهملمع< 011011). ش 

ل ا ل ا 0 
طريقة إدارة الأزمات والتخطيط لهاء حتى أنها قد استقرت على وجود نوعين من 
المؤسسات يتفقان مع التراث البحثي أوهماء مؤسسات تدير أزماتها بطرق تقليدية دون 
وضع الخطط التحسيبة لوقوعها وتمثلت في مؤسسات النقل البري والبحريء وثانيهما؛ 
مؤسسات الطيران التى استحدثت مجال التخطيط لإدارة الأزمات بها وطورت علة 
إجراءات فعالة في هذا الشأن. لذا فإن المؤلف يتناول إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات 
في مؤسسات النقل وفق هذين التمطين. 

يهدف المؤلف من هذا الفصل إلى الوقوف على الإجراءات التي تتبع في إدارة 
الأزمات من الجانب التطبيقى والعملى داخل مؤسسات الدراسة سواء على مستوى 
المؤسنسة ككل ان إدارات العلافات العانة بها غلى اعبار اتا نطانا فرضا ذاخل 
المؤسسة لا يسعى إلى التخطيط دون المشاركة والتنسيق والتكامل بين الأنظمة المختلفة 
بالؤسسة: بحيث يتم دراسة تلك الإجراءات في ضوء ما توصل إليها المؤلف من واقع 
التراث البحثي والواقع التطبيقي بالمؤسسات مجال الدراسة وذلك في المحاور التالية : 

النمط الأول : مؤسسات ذات نظام وطريقة تقليدية في إدارة الأزمات. 

النمط الثاني : مؤسسات استحدثت نظام إدارة الأزمات بها وتشمل الإجراءات التالية: 

أولا - تأسيس هيكل تنظيمي لإدارة الأزمات. 

ثانيا - تكوين لحان وفرق إدارة الأزمات. 

ثالثا - إعداد خطط مكتوبه لإدارة الأزمات وإتصالاتها. 
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رابعا - التدريب على خطط إدارة الأزمات وإجراء التجارب. 
خامسا- الأدوار الفعلية لمسئولى العلاقات العامة عند حدوث الأزمات بالتطبيق 
على حادث سقوط طائرة مصر للطيران في المحيط الأطلنطي 1998. 

وأخيرا - نعذيب وإستخلاصات. 

النمط الأول : مؤسسات ذات نظام تقليدي أي إلدارة الأزهات : 
الأزمات بها وفق الأسلوب العلمى في التخطيطء وغالبا ما تعتمد على الطرق التقليدية 
قُْ إدارة أزماتهاء قدمها المؤلفون على أنها تعني مجموعة قرارات وقتية تتخذ عند وقوع 
الأزمات من جانب الإدارة العليا وهو ما يسمى بأسلوب رد الفعل #© 98/11112535) 
(391 : 1998 ,سمسعتصداه. أي أن تلك المؤسسات تتعامل مع الأزمات بدون خطط 
عملية معلة مسبقاء أو تخصص هيكل تنظيمي لتولي مهام إدارة الأزمات؛ والإجراءات 
المترتبة على تأسيسه. 

تأسيسا على هذاء كشفت الدراسة الميدانية عن وجود )١1١(‏ مؤسسات من بين 
مجملها مؤسسات النقل البري والبحري العاملة تحت إشراف ومتابعة وزارة النقل وهى : 
ديوان عام وزارة النقل» اهيئة القومية لسكك حديد مصر» جهاز تشغيل وإدارة مترو 
الأنفاق» الحيئة العامة لتخطيط مشروعات النقلء الهيئة العامة للنقل النهريء شركة الاتحاد 
العربي للنقل البري والبحريء الشركة القابضة للنقل البحري:؛ الشركة القابضة للطرق 
والكباري والنقل البري والبحريء هيئة النقل العام بالقاهرة الكبرى. 

ظهر القصور الشديد بتلك المؤسسات 5 نواحى التخطيط لودارة الأزمات سواء. 
3 بالنسبة للشكل التنظيمي فإنه لا يوجد أي مسمي تنظيمي في المؤسسات السابق 

ذكرها لتولي مهام إدارة الأزمات تحت هذا المسمي المتبع ف المؤسسات المعنية بهذا 

0 وهو ماظهر في تعلد أقوال الحاللات وتنوعها 5 الإدارة أو القيادة المسئولة عن 

/ دارة الأزمات ومفهومها للأزمة. فهناك أحد المسئولين بهيئة تخطيط مشروعات النقل 

قدذكر قائلا: " بمجرد وقوع الأزمات فإن القيادات المسئولة بالوزارة والهيئات 

موقع الحادث» وأن قرارات المسئول الأعلى تلغى الأقل منه " . 
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العلاقات العامة قد ركزوا على إدارات الأمن الصناعى والشئون الفنية في إداراتها 
للأزمات» حيث ذكر أحدهم على سبيل المثال - بهيئة النقل العام قائلا : "إدارة الأزمات 
تتعلق بالنواحي الأمنية والفنية المتعلقة بتشغيل أسطول النقل» وبالتالي فإن إدارات 
الشئون الفنية والهندسية وإدارات الأمن الصناعي في الأفرع المنتشرة بالمحافظات الثلاث 
هي التي تتولى إدارة أي أزمة أو حادث يقع ولكن تحت تعليمات الرؤوساء في كل فرع 
والديوان العام ". 

وعدم وجود مثل هذا النظام قد دفع بحالات الدراسة إلى تبرير ذلك في علة اتجاهات» 
فهناك الأغلبية ومنهم على سبيل المثال أحد المسئولين بوزارة النقل قد ذهب قائلا : " إن 
جديلة, وأن إمكانيات الوزارة والهيئات التابعة لا تسمح بذلك الآن وكل جهة لديها 
طريقتها في مواجهة الحوادث التي تتعرض فا تحت إشراف ومتابعة الوزارة"؛ في حين 
تحدث آخر بهيئة النقل العام قائلا : " إن الأزمات عند حدوثها يتم التعامل معها من 
جهات محتلفة بالدولة» وأنها تأخذ فترة من الوقت ثم تنتهي؛ وبالتالي فإن إنشاء هيكل 
تنظيمي يكون عبء على الهيئة في عدم وجود الأزمات. خصوصا وأن باهيئة إدارة للأمن 
الصناعى 0 

إلا أن مايذكر بتلك المؤوسساتء ما كشفت عنة الدراسة الميدا نية بالهيئة القومية 
لسكك حديد مصر من أنها تتعامل مع الأزمات من خلال إدارة مركزية بالهيئة ولكنها لا 
تندرج تحت هذا المسمي مباشرة ففي مقابلة مع أحد المسئولين باهيئة قد أدلي متحدثا : 
"إن الهيئة تدير أزماتها من خلال يجموعة الإشراف والتخطيط والمتابعة بالديوان» وبها 
منطقة يوجد غرفة عمليات تدير كافة الحوادث التي تقع في محيطها نحت تعليمات مدير 
المنطقة  "‏ ثم استطرد قائلا : " إن مدير المنطقة يمثل رئيس اهيئة في المنطقة التي يعمل 
بها وله الصلاحيات في إدارة أي حادث يقع في منطقته من تقديم أدوات الرفع 
والأوناش والمعدات المختلفة على حسب نوع الحادث؛ كما أن التدخل من المسئولين 
بالمناطق» ثم يقوم مدير المنطقة بتبليغ غرفة العمليات بالهيئة بمجموعة الإشراف 
والتخطيط والمتابعة ثم غرفة عمليات الوزارة ". 
عدم وجود ضرورة لتأسيس هيكل تنظيمي لإدارة الأزمات وتصميم خطط لهذا الغرض» 
حيث ذكر أحدهم قائلا : 
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" إن اتساع مرفق السكك الحديدية وانتشاره على مستوي الجمهورية يجعل هناك 
صعوبة في انتقال المسثولين بالهيئة - عند تشكيل إدارة للأزمات بديوان عام الهيئة إلى 
أماكن وقوع الأزمات, وأ ن البديل هو غرف العمليات المقامة حاليا بالمناطق لأن الأزمة 
تحتاج إلى سرعة في المواجهة لين وصول الإمدادات الأخرى والمسئولين ". 

وهذا يمثل خاصية تنظيمية فعالة بهيئة السكك الحديدية - أكد عليها المؤلفون 
والممارسون. وهى المرونة واللامركزية في اتخاذ القران ! لا أنه قد لوحظ أن استغلال 
اللامركزية قد تمثل في النواحي المتعلقة بالتشغيل فقط مع الاجراءات الإسعافية الأولية 
من توفير أدوات الرفع والأوناش وتغيير خطوط السيرءأما فيما يتعلق بالإجراءات 
الإتصالية مع الجمهور ووسائل الإعلام وأهالي الضحايا والمسئولين فإن هناك إغفال تام 
لتلك الجوانب» مع وجود الخوف والقلق من إعطاء أي بيانات ومعلومات في حالة 
الأزمات سوي من القيادة التنظيمية فقطء وهو ما يتأكد من قول أحد المسئولين بالهيئة : " 
عند وقوع الأزمات لا يصرح لأحد بإعطاء أي بيانات سوي رئيس الهيئة أو من ينوب عنة 
منعا للوقوع في الأخطاء أو تقديم معلومات خاطئة ضد الهيئة " 

وقد حدث في فثرة سابقة أن حاولت وزارة النقل تأسيس نظام إدارة الأزمات بهاء 
حيث أتيح للبلحث الحصول على قرار قد صدر عن وزير النقل برقم ١56‏ لسنة ٠٠٠١‏ 
بشأن تشكيل لحنة إدارة الأزمات والأحداث الطارئة بالوزارة» والذي أعيد تشكيله بقرار 
آخر رقم 401 لسنة 5007. ومع الإطلاع عليه تبين أنة يشتمل على الأشخاص والقيادات 
المسئولة عن إدارة الأزمات التي تقع في محيط مؤسسات النقل اليري والبحريء وغالبا ما 
يكونوا من رؤوساء مجلس الإدارة أو من ينوب عنهم كممئلين عن كل القطاعات 
والهيئات والشركات التابعة للوزارة. وهذا بالطبع لا يمثل فريق متخصص في إدارة 
الأزمات لاعتماده على مبدأ مركزية القرار في شخص يمثل رئيس المؤسسة: وافتقاده 
للشمول والتخصص في أعضاء اللجان. 

ويبدو أن هذا القرار لم يتخذ موضع الحدية والمتابعة في التنفيذ منذ أن تم وضعة, 
وهذا قد تأكد مما ذكره أحد المسئولين عن لحنة إدارة الأزمات بهيئة تخطيط مشروعات 
النقل قائلا : " أن هذا القرار منذ صدوره لم ينفذه لدرجة أن اللجنة لم تنعقد مرة واحلة 
منذ تشكيلها نما أدي إلى تفككها وعدم وضع أي إجراءات ومسئوليات خاصة بإدارة 
الأزمات ". 

وما يؤكد القصور الشديد في التخطيط لإدارة الأزمات بمؤسسات النقل البري 
والبحري أن " الهيئة العامة لتخطيط مشروعات النقل " والتِي تعد الجهة المسئولة عن 
و له روي ال ا كار 
تضع في حسبانها أن تخطط ججال إد الأزمات: وأرجع أحد المسئولين بها هذا القصور 
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قائلا: " إن ضعف القرارات التي اتخنت في هذا الشأن وعدم جدية السياسات المعنية 
في السبب في عدم الاهتمام بتنفيذ القرار رقم 144 لسنة ٠٠٠١‏ الخاص بتشكيل لحنة 
إدارة الأزمات والتخطيط فهاء وعدم إهتمام الشركات والهيئات التابعة للوزارة بهذا 
امجال". 

ما سبق يوضح ما كشفت عنه الدراسة الميدانية من عدم وجود خطط مكتوبة لإدارة 
الأزمات أو هيكل تنظيمي لتولي مهام التخطيط ها. وهو ماإنعكس على كافة 
الإجراءات الأخري - وخاصة الجوانب الإتصالية - وإغفال تام لدور إدارات العلاقات 
العامة وإنكار أي وجود لما سواء في التخطيط للأزمات أو التعامل معها عند الحدوث: 
بحيث أن هذا يؤكد قول أحد المسئولين بالنقل البري : " أن إدارة الأزمات تهدف 
بالأساس إلى تحديد المسئولية عن وقوع الحادث, والأسباب الدافعة له ومحاسبة 
المسكولين" 

النمظط الثاني : مؤسسات استهدلت نظام إدارة الأزمات بها. 

تمثل المؤسسات التي اتجهت إلى استحداث وتطوير منظومة إدارة الأزمات بها وفق 
الأسلوب العلمي في التخطيط؛ وذلك من حيث تخصيص هيكل تنظيمى لإدارة الأزمات» 
وشمعل طق وأععيلة الشريي: وإعتزاوخطتط مكدر خصيضا فنا الغرض وعد هذا 
المسميء مما يفتح المجل إلى التوسع في اكتمال المنظومة من كافة التخصصات المطلوبة والتي 
منها إدارات العلاقات العامة وخطط اتصالات الأزمة والتدريب عليها. 

وفقالحذاء كشفت الدراسة الميدانية عن المؤسسات التي تندرج تحت هذا النمط من 
المؤسسات - وغالبا مايتركز في قطاع الطيران - وهي : ديوان عام وزارة الطيران المدني؛ 
الشركة القابضة لمصر للطيرانء شركة ميناء القاهرة الجوى؛ الشركة القابضة للمطارات 
والملاحة الجوية. وكل من تلك المؤسسات تعمل تحت إشراف وتبعية وزارة الطيران المدني 
التي بدورها تعمل في ظل تشريعات وقوانين محلية ودولية تحلد لها إجراءات التخطيط لإدارة 
الأزمات وفق إستراتيجيات معلة خصيصا لهذا الغرض. 

والواضح أن بداية إهتمام مؤسسات الطيران بمجال التخطيط لإدارة الأزمات قد بدأ 
عسل تأسسين وزارة الطيران المدني وصدور قرار رئيس الجمهورية رقم 057 لسنة 7٠٠١7‏ الصادر 
ف مازديئن 1490 شان إنشاء وتنظيم وزارة الطيران المدني المصري وانفصاها عن وزارة النقل؛ 
حيث اتجهت الوزارة في عدة اتجاهات وتحولات تنظيمية وإدارية واسعة المدني سواء في 
استحداث إدارات جديلة أو التوسع في أنشطة الشركاتء نظرا لتحول أغلب المؤسسات إلى 
شركات قابضة تعمل نحت إشراف وتبعية وزارة الطيران. ولعل أكثر التحولات 
والمستحدثات الإدارية والتنظيمية قد تمثلت في إنشاء إدارات ومراكز لإدارة الأزمات والمواقف 
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الطارئة داخل مؤسسات وشركات الطيران المدني تؤسس على مبدأ إستراتيجي تضمنته 
استراتيجية وزارة الطيران لإدارة الأزمات في البند الأول ونصه كالتالي: "انتهاج مبدأ الوقاية 
خير من العلاج من خلال تطبيق قياسات السلامة والجودة الشاملة وحماية البيئة وامجتمع 
المحيط ". 
ولكي يتم دراسة الإجراءات الأساسية المسنلة لمسئولي العلاقات العامة عند التخطيط 
لإدارة الأزمات في ضوء استعداد مؤسسات الطيران لهذا المجل, فإنه لمن الأهمية أن يشير 
المؤلف أولا إلى البيئة التشريعية المنظمة لمؤسسات الطيران والمسانلة لها في التخطيط لإدارة 
الأزمات. بمحيث يتم عرضها وفقالما ذكره مدير عام الإدارة العامة لمراكز العمليات وإدارة 
الأزمات بوزارة الطيران المدنى؛ والني أعرب قائلا : " إن القواعد والمقاييس والتشريعات 
المتفق عليها محليا ودوليا تعتبر البيئة التشريعية المنظمة لحركة وسلامة الطيران المدني وأساس 
تطوير منظومة إدارة الأزمات ". 
وهذا يتفق مع ما تنص عليه استراتيجية وزارة الطيران في التخطيط لإدارة الأزمات 
بالبند السابع كالتالي : " تطبيق المعايير والقواعد القياسية وأساليب العمل الموصي بها محليا 
ودوليا في مجل تأمين سلامة الطيران المدني". 
ولهذا يعرضها المؤلف كما ذكرها مدير مراكز إدارة الأزمات بالوزارة كالتالي : 
- القواعد القياسية المحلية لإجراءات تأمين وسلامة الطيران المدنى المصري (تشريعات 
الطيران:المدتن المضرق ) " إيكار ": 
: كلش )اظ) كدمتاماسوع ]1 ومماداده لاأحكن) سممتاموع ]1 
- تشريعات وزارة الطيران المدني المصري. 
- القواعد القياسية الدولية من منظمة الطيران المدني الدولي ( الإيكاو ). 
(400)!) كدهأذامعع؟1 تسمنداجة اتح لأمدم تند سدعام] 
- قانون الطيران المدني المصري وتعديلاته رقم 18 لسنة .194١‏ 
- دليل الطيران المانى بجمهورية مصر العربية. 
١‏ رظلذ) نمتاق تاطن حرم تاحصم ؟ص] ادع ناد وعم 
- سلطة الطيران المدني المصري والتي تتولى السيطرة والرقابة الداخلية على جميع 
الجهات العاملة في مجل الطيران المدني والتنسيق مع الجهات الدولية. 
- برنامج الأمن الوطني لتأمين الطيران المدني , 
- المنظمة الدولية للنقل الجوى " إياتا " 
رخ 1 '4]) 2105 نودم ارم ركصد"!' “تنخ أمده د سنعاد1 
- دليل اتصالات الأزمة الصادر في ١998‏ عن منظمة " الإياتا" 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

ومع الإطلاع على دليل اتصلات الأزمة الصادر عن منظمة " الإياتا " 141:4 
(1598) وجد أنه ينص على : " إن إسستراتيجية العلاقات العامة من الامستراتيجيات 
الأساسية عند التخطيط لإدارة الأزماتء وأن المهدف الاساسي منها هو تحقيق صورة فعالة 
لشركة الطيران عند الجمهور والعملاء ووسائل الإعلام» ومنع تأثير الأزمة على سمعة 
الشركة: والإبقاء عليها إيجابية وفعالة ". فضلا على أن مسئولي العلاقات العامة يكون لهم 
دور فعال في مراحل التخطيط للأزمات والإعداد لها بخطة لاتصالات الأزمة؛ بحيث تتركز 
أدوارهم في التعامل مع الجمهور ووسائل الإعلام وجمع المعلومات, والإجراءات التي اتخذتها 
الشركة لمعلحة الأزمة سواء الأمنية أو التصحيحية. والدليل يعطي الأولوية في التعامل أثناء 
الأزمات لوسائل الإعلام. 

وتعد استجابة وزارة الطيران والشركات واهيئات التابعة لتطوير واستحداث جل إدارة 
الأزمات وفقا للمعايير الدولية نقلة فعالة لتطوير هذا المجلء وبداية للاهتمام بأدوار 
العلاقات العامة نتيجة الضرورة لتطوير إجراءات الاتصلل بالجمهورء؛ ودراسة بيئة المنظمة 
الداخلية والخارجية» ومحاولة إرضاء العملاء والجمهور بشتى الطرق والوسائل المناسبة» وهذا 
قد دفع بمؤسسات الطيران إلى استحداث علة إجراءات إستراتيجية لإدارة الأزمات تمثل 
استعداد تلك المؤسسات في أي وقت لحدوث الأزمات ويعرضها المؤلف في ضوء ما توافر 
منها لحداثة تطبيق امجل كالتالي : 


أولا - استهداث هيكل تنظيمي لتولي مشام إدارة الأزمات : 


بادرت وزارة الطيران المدني المصري بعد تنظيمها بالقرار الجمهوري رقم لسنة 7٠١7‏ 
باستحداث هيكل تنظيمي جديد لتولي مهام إدارة الأزمات وفق الضوابط والمعايير المحلية 
والدولية في تأمين وسلامة الطيران المدني؛ وقد سمي هذا الهيكل " الإدارة العامة لمراكز 
العمليات وإدارة الأزمات " والتي أنشئت بنهاية عام 7٠١7‏ بقرار من وزير الطيران المدني؛ 
وأسندت لها علة مهام تتعلق بالإشراف والمتابعة على إنشاء مراكز العمليات وإدارة الأزمات 
بالشركات والهيئات التابعة والعاملة في مجال الطيران المدني بجمهورية مصر العربية: وإدارة 
أي أزمة تقع. ووضع الخطط والإستراتيجيات في إدارة الأزمات» ومراقبة ومتابعة معدلات 
الأداء وكفاءة تنفيذ الأنشطة اليومية. وربط جميع التنظيمات المعنية بإدارة الأزمات والأحداث 
الطارئة (ملحق التعليمات الخاص بإعداد خطط إدارة الأزمات بوزارة الطيران المدني 
605). 

وتعد "استراتيجية وزارة الطيران المدني في إذازة الأزمات” قناهدا على خلك الأدوانء 
لكونها كس ال تجعل سيدا الؤقانة أننانا لانشاء مراكز إذارة الآزمالت: وهو ما كدت عليه 
في البند الثالث من الاستراتيجية ونصه كالتالي: "تعظيم الإيجابيات ووضع الضوابط 
٠ 0  #‏ 52105 لظتس اه 


يلسل سب اأستراتيجيات إدارة الأزمات والكواررك ‏ سسسسسسس ليم 
للتغلب على السلبيات في المجالات التخصصية من خلال جعل الوقاية وجودة الأداء ضمن 
إجراءات العمل اليومي". 

وقد أتيح للبلحث مشاهدة مركز إدارة الأزمات بوزارة الطيران المدني - على الواقم- 
وما به من تجهيزات حلت وسائل الاتصال بأنواعها المختلفة من تليفونات» وأجهرة 
لاسلكية. وفاكساتء وأجهزه عرضء وحاسبات آلية؛ بجانب وجود الخنطط والسيناريوهات» 
واستراتيجية الوزارة في إدارة الأزماته ولجان إدارة الأزمات والبيانات المتعلقة بأعضائهاء 
وكتيب خاص بالبيانات والمعلومات الأساسية عن حركة الطيران ومؤسساته ومعدلات 
الآداء. وفي مقابلة مع مدير المركز بالوزارة فقد تحدث قائلاً: " إن المركز يتم التوسع في 
تجهيزاته مع استحداث أي أنظمة أو تطورات في مجال إدارة الأزمات بالطيران المدني؛ 
وبالنسبة للبيانات بالمركز فإنها تحفظ في أجهزة الحاسب الآلي بجانب حفظها بالللفات الورقية 
وكتابتها في ملاحق تحسباً لأي طارئ بأجهزة الحاسب الآلي" - 

كما سلكت "شرك ميناء القاهرة الجوي" أسلوب وزارة الطيران المدني في التخطيط 
لإدارة الأزمات» حيث بادرت هي الأخري باستحداث هيكل تنظيمي لتولي مهام إدارة 
الأزمات حت مسمي " مركز العلميات وإدارة الأزمات' ' والني أسس ببداية عام كل 
حيث ذكر مدير المركز قائلاً : " إن مركز إدارة الأزمات من اطياكل المنشة حديثاً بالطار وبتبع 
غرفة العمليات بمحيث يتم دمج دمج العمل بينهما لمتابعة حركة الأداء اليومي ومواجهة الأزمات 
عند وقوعها والتخطيط والإعداد لها قبل الوقوع ويكون تحت مسمي تنظيمي هو مركز 
العلميات وإدارة الأزمات". 

في حين أن " الشركة القابضة لمصر للطيران" تدير أزماتها من خلال هيكل تنظيمي 
فى تركو الفنليت السكن “سيف عتكديبير إذارة الأزملف بال كن قاناة"* إن 
امكو كولى مات ومترافةسركة الظاكرانك وقناتى سعدلات الأذافر وإدارة الأؤنات 
والطواري من خلال إدارة فرعرة عه :عنهى إذارة الازعاك و الطوراين اسيك بعره ناوه 
سقوط طائرة الشركة في الخيط الأطلنطي بأمريكا في أكتوبر 1999 ". 

كما أضاف را عن موقف الشركة في مجل إدارة الأزمات قائلاً: "التخطيط لإدارة 
الأزمات من أكثر الأهداف وامجالات التي تهتم بها الشركة حالياً وهي تسعي إلى تطوير نظام 
متكامل لإدارة الأزماتء وأنه يجرى حاليا تأسيس مركز متكامل لإدارة الأزمات بالبي الجنوبي 
بتبوادعام الشركة وسوف ر يفتتح بأوائل عام كر 

ترا لطبيعة الأزمات وتعلقها بنشاط المؤسساتء فقد أجمع مديرو مراكز إدارة الأزمات 
بمؤسسات الطيران - جل الدراسة- على أن " مركز إدارة الأزمات". في كل المؤسسات 
يتبع " مركز العمليات وإدارة الأزمات", حيث أن الأخير يتكون من شقين الأول: وبسمي 
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دل سلسم أستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سس سم 
تركو العجلناحة ويعفل علن هداز #أشاعة يوسا ويتول متائعة ومراقية الطائر الك وبعدلات 
الأداء وحركة الطيران داخل كل مؤسسة أما الشق الثاني: فيسمى مركز إدارة الأزمات» 
ويرتبط بالأول في متابعة معدلات الآداء ونواحي الخلل والقصور في حركة الأداء. ولكنه 
يعمل بصورة جادة عند وقوع الأزمات» حيث يتم دعوة | اللجان الخاصة بإدارتها للا نعقاك 
وتنفيذ خطط وسيناريوهات إدارة الأزماته وهذا يعد شيئاً أ أكثر عملية وفاعلية لكونه يهتم 
بتوسيع دائرة اخنقصاصات مركز إدارة الأزمات» ويضمن استمرارية عمله طوال 0 ولا 
يقتصر على وقوع الأزمات فقط. 
ثانياً: لجان وأعضاء فريق إدارة الأزهات: 

أما الإجراء الثانى الذي اتخذته مؤسسات الطيران قد تمثل في لحان إدارة الأزمات؛ وهى 
تنقسم إلى أربع فئات استخلصها المؤلف من واقع ماذكره مدير مراكز إدارة الأزمات بوزارة 
الطيران المدنيء بجانب الإطلاع على ملحق التعليمات اللخاص بإعداد خطط إدارة الأزمات 
بوزارة الطيران الصادر في يونية /٠١5‏ وهي كالتالي: 

" لحنة عليا لإدارة الأزمات برئاسة السيد/ وزير الطيران المدني. 

" للحنة دائمة بمركز العمليات وإدارة الأزمات بوزارة الطيران المدنى المصريء ويجحاكيها 

في ذلك كل من شركة ميناء القاهرة الجويء والشركة القابضة لمصر للطيران. 
" يجموعات عمل على مستوي الهيئات والشركات والمطارات المدنية المصرية 
وشركات الطيران الخاصة في مصر. 

*. مجموعات تخصصية على حسب طبيعة النشاظ في كل مؤسسة. 

كما أضاف مدير عام الإدارة العامة لمراكز إدارة الأزمات بوزارة الطيران المدني قائلاً: "إن 
كافة اللجان ا محددة أعضائها من قبل الهيئات والشركات المختلفة تجتمع مرة كل شهر على 
الأقل بالمركز الرئيسي بديوان عام الوزارة وذلك لبحث المخاطر والأزمات المحتملة الحدوث 
في قطاع الطيران المدني وبناء السيناريوهات والخطط عليها مع تطوير الخطط الموجودة ". 

ولكي تحقق تلك اللجان فعاليتها ونجلحها عند إدارة الأزمات: فيجب أن يسند لها علة 
صلاحيات ومسئوليات تتعلق بالنظام الإداري واتخاذ القرارات. حيث أثبتت الدراسات في 
هذا الشأن فقا لنظرية الأنظمة لإلامعط) 2مع]ولا5 أنه إذا كان نظام الإدارة 2 وليس فعقذا 
فإن درجة التحكم في الأزمات القوية تكون عالية وفعالة ( :2003 رصدأعدم[خ عت 2411014 
18-9).: ومن واقع الدراسة الميدانية فإن هذا قد نحقق من خلال ما تنص عليه استراتيجية 
وزارة الطيران في إدارة الأزمات وما تسعى إليه من تطوير للنظام الإداري داخل مؤسسات 
الطيزاقه ففتلا عن أكبا ترز ماس درذا النيظ عن سات زتاكيه على شرو 
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سلب استراتيحيات إدارة الأزمات والكوارث 
الإدارة والتخطيطء واللامركزية: وتفويض السلطة في اتخاذ القرارات التي تفعل من إدارة 
الأزمة واحتواء أضرارها وكان ذلك في نص الاستراتيجية بالبند الخامس كما يلي: 
"تفويض صلاحيات اتخاذ القرار على كافة المستويات بما يتوافق مع طبيعة النشاط 

لضمان تحقيق التسلسل المنطقي المتدرج تصاعديا ليبدأ التعامل مع الأزمات باستخدام 
الإمكانيات الذاتية في موقع الحادث» ثم الاستعانة بإمكانيات الجهات المعاونة على المستوي 
المحلي حتى الوصول إلى الاستعانة بالإمكانيات المتاحة على المستوي القومي أو الدولي". 

ومع أهمية وفاعلية تلك اللجان التخصصية إلا أنها تفتقد لإدارات العلاقات العامة. 
فهناك تهميش تام لأدوار مسئولي العلاقات العامة وهو ما أكله أغلبهم ومنهم على سبيل 
المثل بوزارة الطيران المدني قد أدلي قائلا: " إن مؤسسات الطيران تستعين بموظفي 
العلاقات العامة عند وقوع الأزمات ولكنهم ليسوا أعضاء في اللجان المخصصة لإدارتها. 
ولا يشاركون في أي لحان أو اجتماعات لهذا الغرض 

وعند مقابلة مديري مراكز إدارة الأزمات للاستفسار عن هذا الخلل التنظيمي أو 
الإداري في عدم إشراك مسئولي العلاقات العامة في التخطيط لإدارة الأزمات» واعتبارهم 
ليسوا من فريق إدارة الأزمات فقد أكد أغلبهم ومنهم على سبيل المثل بوزارة الطيران المدني 
قائلا: " التخطيط لإدارة الأزمات من المجالات المستحدثة في مؤسسات الطيرانء وأن المجل 
مفتوح للتطوير والتحديث وإدخل كافة التخصصات مع إجراء التجارب والتمارين على 
خطط إدارة الأزماتء وأن أدوار العلاقات العامة من الأدوار الفعالة التي سوف نراعيها 
مستقبلاً في خطط إدارة الأزمات" . ومع نتبع الحالات فقد تبين ذلك في شركة ميناء القاهرة 
الجوي حيث إسنادها أدواراً بارزة لمسئولي العلاقات العامة بها عند إجراء تجربة لإدارة 
الأزمات والتي سوف يعرضها المؤلف في جزء لاحق. 
ثالثا - إعداد شطط مكتوية لإدارة الأزمات والمواقف الطارية 

وفقاً للتراث البحثى فإن خطط إدارة الأزمات تحدد الخطوات التى تتخذ فى إدارة مواقف 
الأزمات المحتملة الحدوثه بحيث يتم تحديد الأدوار والمسئوليات لفريق إدارة الأزمة من كافة 
التخصصات (2000:106 ,111810ممة0)), وعلى الواقع العملي فقد كشفت حالات 


النواتية من مؤستسات الطتيران اال ع ع مكتوبة ومغلة مسقا محا 
لوقوع أي أزماتء وتلك الخنطط تتكون من مجموعة سيناريوهات لأزمات محتملة الحدوث» 
وكل سيناريو يختلف عن الآخر. 

وتعرف خطة إدارة الأزمات بمؤسسات الطيران بأنها " مجموعة الاجراءات التنفيذية 
التي تنخذ على جميع المستويات المسئولة» والتخصصية: والفنية» والتشريعية؛ والقانونية... الخ 
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د لسسسيم استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
وذلك في أحوال الطوارئ وبالتنسيق المسبق بين اللجهات المعنية والجهات المعاونة بهدف 
مواجهة واحنتواء الأزمات المؤثرة غلى كفاة الأتشطة ومعدلات التشغيل وها يتبعها من 
تحسائر" «(ملحق التعليمات الخاص بإعداد خطط إدارة الأزماته يونية 7١١5‏ ). 

واهتمام مؤسسات الطيران بتصميم خطط إدارة الأزمات يرجع إلى علة جوانب منها 
حرص المنظمات الدولية في مجل الطيران المدني على إعدادهاء بجانب القواعد والشروط 
المننصوص عليها بوزارة الطيران المدني في إعداد خطط الطوارئ وإدارة الأزمات. وهو ما 
أكدت عليه " استراتيجية الوزارة في إدارة الأزمات" بالبند الثاني ونصه كالتالي: " 
الاتعد اه اليك الواجية الأزماف والأحناف الطارة بإعتزاد خط الطزارئة وتاهيل وترين 
الكوادر البشرية ومراقبة كفاءة الأداء ومعدلات التشغيل اليومية بما يتوافق مع طبيعة 
النشط". 

وتعد استراتيجية وزارة الطيران في إدارة الأزمات الأساس في إعداد خطط إدارة 
الأزماتء فهى تمثل مجموعة أسس وعناصر استراتيجية تبنى عليها عملية التخطيط؛ على 
اعتبار أن الخطة تتضمن التفاصيل والخطوات العملية خطوة مخطوق في حين أن الاستراتيجية 
كل اسمن ومبادئ عامة يتم شرح تفاصيلها في الخطط والسيناريوهات. 

كشفت الدراسة الميدانية عن أن وزارة الطيران المدني تتبع حالياً سيناريو لإدارة 
الأزماتء وهو يحتوي على أنواع الخطط من كافة التخصصات على حسب نوع الأزمة 
المحتملة الحدوث بحيث أن كل نوع يمثل سيناريو لموقف أزمة ويتم اتخلا الإجراءات على 
أساسه (انظر محلق رقم : 4 )» كما يحتوي السيناريو على بند " إعداد خطط العلاقات العامة 
في إدارة الأزمات". إلا أن ذلك يمثل رؤية استراتيجية قابلة للتطبيق مستقبلاء أما في الواقع 
العملي بمؤسسات الطيران - في كل من وزارة الطيران المدني وشركة ميناء القاهرة الجوي 
والشركة القابضة لمصر للطيران» والشركة القابضة للمطارات - فقد تبين عدم وجود خطط 
لإدارة اتصللات الأزمة بكل منهاء وذلك لإغفل أدوار مسئولي العلاقات العامة وعدم 
مشاركتهم 5 مرحلة التخطيط لإدارة الأزمات والإعداد لها. 

ومع العلم بأن خطط إدارة الأزمات بمؤسسات الطيران من الوثائق السرية للغاية والتي 
تعتبرها شركات الطيران من الجوانب الأمنية لاء فقد حاول المؤلف الحصول على تلك 
الخطط محاولات عديدة حتى سمح المسئولون للباحث بالإطلاع عليها ودراسة جوانبها بمقر كل 
مؤسسة دون تصوير أي جزء منها. وما يذكر لأحد المسئولين المؤلفين بمركز إدارة الأزمات في 
شركة ميناء القاهرة الجوي” أنه أمد المؤلف بنسخة من خطة الطوارئ وإدارة الأزمات باللطار 
من واقع دراسته العملية التي أجراها وتم تطبيقها في مطار القاهرة الجوي وذلك بعد أن تعذر 


*جلال ضياء الدين مصطفي. خطة طوارئ المطارء يناير 7٠١57‏ 
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الطوارئ وإدارة الأزمات بالشركات والهيئات العاملة في جال الطيران المدني من مدير مراكز 
إدارة الأزمات بالوزارة. 


رقف كا ت عليه عناصر بناء الخطط فإن المؤلف يقدم محتويات الخطة في ضوء 


العناصر التى م استخلاصها من خطط إدارة الأزمات بكل من شركة ميناء القاهرة الجوى؛ 
والشركة القابضة لمصر للطيران» ومحلق التعليمات الخاص بإعداد خحطط إدارة الأزمات 
بوزارة الطيران المدني وهي كالتالي: 


1 
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ورقة الغلاف تحت مسمي (خطة الطوارئ وإدارة الأزمات). 

مقدمة عن الخطة وأهدافهاء والتعريف العام بها ودورها في إيجاز مثل: خطة الطوارئ 
وإدارة الأزمسات لشركة /لمطار /لهيئة... وتمثل الإطار العام لخطة شاملة لتحقيق الأمان 
والوقاية من خلال مجموعة خطط نتخصصية وفرعية. 

المراجع والقواعد القياسية المحلية والدولية. والضوابط الفنية والتخصصية التي تم 
الاعتماد عليه. وتلك القواعد قد عرضها المؤلف في بداية هذا المحور. 

أعضاء اللجنة الدائمة لإدارة الأزمات والطوارئ وهواتفهم وعناوينهم؛ وكذلك 
بجموعات العمل المعاونة والتخصصية: وقد لوحظ أن مدير العلاقات العامة ليس 
عضواً باللجنةء ولم يدرج اسمه ضمنهاء وهو ما يؤكد ما قاله مديرو العلاقات العامة 
بمؤسسات الطيران من أنهم ليسوا أعضاء ضمن فريق إدارة الأزمات كما ذكر المؤلف 
ل موضع سابق. 

أنواع وتقسيمات الأزمات محتملة الوقوع؛ بحيث تصنف إلى سيناريوهات» ويتم تحديد 
الإجراءات اللازمة لكل سيناريوء وبالإطلاع عليها تبين أن أغلبها يتركز في الأزمات 
المتعلقة بالتتشغيل وحركة الطيران هبوطا وصعودا كانفجار أو احتراق أو تصادم 
الطائرات. في حين لم يكن هناك سيناريوهات لأزمات نلتهة عن الاحتكاك المباشر 
بلخمهور والشكاوي الصادرة عنهه وملي رضه عن الخدمة المقلمة, فضلاً عن الأزمات 
المتعلقة بالموظفينء والمسافرين وإجراءات السفر. وتلك الإجراءات تتعلق أكثر بالوظيفة 
الإتصالية لمسئولي العلاقات العامة. ولكن لوحظ أن مؤسسات الطيران قد أفقدت 
العلاقات العامة المشاركة في تلك المرحلة. واقتصرت على العاملين بمركز إدارة الأزمات 
ف توقع الأزمات محتملة الحدوث» وبحث المتغيرات البي قد تحدث في بيئة المنظمات» 
حيث ذكر أحد المسئولين بمركز إدارة الأزمات بشركة ميناء القاهرة الجوي في مقابلة معه 
قائلا "إننا نري نبي احدلات الأداء كل ستة أشهر, ونعد تقريرا شاملا عن نواحي 
القصور والخلل في حركة الطيران سواء في توقيتات إقلاع وهبوط الطائرات» وحركة المطار 
اليومية أو النواحي المتعلقة بتشغيل وسلامة الطيران". 
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25 آدوان ومتقولات التهيالة التشتارعة ق إدارة الآزمات .ءا على نوغئة البسباريرهات 

المتوقع حدوثها. ومن خلال تحليل ودراسة كل السيناريوهات بللنطط فقد تبين أن 

الأدوار محندة في علد من القطاعات هي: وحدات المراقبة الحوية» قوات الإطفاءء شرطة 

الميناءء قطاع العملياتء إدارة الإرشاد غرفة العمليات وإدارة الأزمات. 
-1٠‏ كما تحتوي الخطة بمطار القاهرة الجوي على خريطة إحداثية للمطار (الخريطة الصماء). 

وبالتالى فإن محتويات الخطة موجهة إلى النواحى الفنية المتعلقة بتشغيل الطائرات 
ونوعية الأزمات التي قد تنشأ أثناء الإقلاع أو الهبوط أو الاعتداء الخارجي. على حسب 
الظروف البيئية المحيطة» والتي تتطلب مجموعة إجراءات عاجلة قد تركزت في الخلمات الأمنية 
والطبية والفنية والإسعافية وغيرها من تلك النواحي. 

هذا وإن كان يمثل تطوراً فعلاً لمجل إدارة الأزمات بمؤسسات الطيران. إلا أن التخطيط 
يفتقد جانياً أكثر أهمية واللناعا لتطبيقهه وهو الإجراءات الاتصالية في إدارة الأزمات. حيث لا 
يوجد خطة لإدارة اتصالاات الأزمة مع الجمهور, والمضارين من الأزمة. ووسائل الإعلام. 
وبالتالي فإن التخطيط لا يقدم الأسلوب الشامل في إدارة الأزمات لفقده اتصالات الأزمة 
وهو ما يعد بلا شك خللاً جسيماً ينبغي علاجه في المستقبل لخطورة مثل هذه الوضع على 
اتخلذ التدابير اللازمة لمواجهة الآزمات المستقبلية. 

يخرج المؤلف من إطار الخطط المكتوبة والمعلة لإدارة الأزمات إلى شكل إجرائي آخر قد 
يحاكى التخطيط وهو " التصورات "ذلك سن أنه كتفت التراسة المبداية عن أن 
العلاقاث العامة لا تشارك في مرحلة التخطيط للأزمات المحتملة الحدوث سواء من جانب 
هراسة وتوقع تلك الأزمات» أو تحديد أدوار مكتوبة لممارسي العلاقات العامة ضمن خطة 
إدارة الأزمات وهو مايمثل في صورة كلية عدم وجود خحطة للاتصالات مع الجمهور في حالة 
الأزمات» وبالتالي عدم وجود دور للعلاقات العامة عند التخطيط للأزمات. 

ورغم هذا القصور فإن المسئولين بمؤسسات الطيران يدركون مدي أهمية دور العلاقات 
العامة. والواضح أنهم لا يدرجون هذا الدور لاقتصار الخطة في نظرهم على النواحي 
المتعلقة بالتشغيل وطبيعة النشاطء وهو ما قلص من إمكانية وجود خطة لإدارة اتصالالات 
الأزمةء نما دفع بمسئولي العلاقات العامة إلى التعامل مع الأزمات وقت حدوثها في اتجاهات 
مختلفة نونك الست الك مضا لسر ةلا تتعامل مع الأزمات من خلال دليل 
اتصالات الأزمة [هلنقصه1 212105 ناتصدده) 5أو) الصادر عن منظمة "الإياتا" 
414 عند إجراء الاتصالات مع الجمهور أثناء إدارة الأزمات. أما بالنسبة لمسئولي 
العلاقات العامة بوزارة الطيران فقد عبر أحدهم قائلا: " إننا لا نشارك عند حدوث الأزمة 
إلا مع وجود تعليمات وتتصريحات بالعمل من المسئولين بسلطة الطيران المدني والإدارة 
العامة لمراكز إدارة الأزمات بالوزارةء وذلك عند حدوث أي أزمة في قطاع الطيران" 
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وفيما يتعلق بالتصورات التى ذكرت سابقا فكانت من نهج شركة ميناء القاهرة الجوي» 
حيث أدرك المسئولون بالشركة سواء في رئاسة الشركة؛ أو مركز إدارة الأزمات مدي فقد دور 
إدارة العلاقات العامة بخطة إدارة الأزمات عند تنفيذ تجربة كاملة لمي استعداد المطار لمواجهة 
أي أزمة قد تواجهه إلى جانب أن دراسة المؤلف الميدانية داخل مؤسسات الطيران قد 
تزامنت مع تجهيزات المطار لإجراء التجربة فضلا عن المقابلات العدينة التي أجراها المؤلف 
لمختلف المستويات الإدارية ومحاولته للفت أنظارهم نحو دور العلاقات العامة ومدي 
الاهتمام العاللي بهاء مقارنة بالؤسسات المصرية. كل ذلك قد دفع بللسئولين بمركز إدارة 
الأزمات بشركة ميناء القاهرة الجوي إلى وضع تصور مكتوب لدور إدارات العلاقات العامة 
بالشركة عند مواجهة أي أزمة طارئةء حيث عبرت مديرة إدارة العلاقات العامة في ذلك قائلة: 
"إن مشاركة مسئولو العللاقات العامة في التجربة تعد المرة الأولي من نوعها وأنهم م 
يشاركوا من قبل في الأزمات السابقة» وأن التجربة تعد تحولا نحو الاهتمام بأدوار إدارة 
العلاقات العامة". 
إدارة الأزمات» ومديرة إدارة العللاقات العامة بشركة ميناء القاهرة الجوي» والني يتناول 
الأدوار المسئلة لإدارات العلاقات العامة في الشركة عند وقوع أي أزمة طارئة» وهو كالتالي: 

- دور إدارة كلاقات الركاب بهيني ١‏ ؟: 
-١‏ استقبل الأهالي وتهدئتهم للتخفيف عنهم من هول الصدمة. 
؟- تقديم كافة المساعدات اللازمة لأهالي الضحايا والمصابين والرد على استفساراتهم 
*- تواجد مندوب من العلاقات العامة بمركز العمليات وإدارة الأزمات لمتابعة كافة الأخبار 

والمعلومات المتوافرة عن الأزمة. 

-نؤد إدارة الإقلام و الغشر: 
-١‏ عمل التجهيزات اللازمة لعقد مؤتمر صحفي يتم فيه قيام رئيس الشركة أو من ينوب 

يفسح أجل للشائعات والآخبار الكلابة. 
"- تنظيم المؤتمر بحيث يعقد بقاعة الاجتماعات الملحقة بمكتب السيد/ رئيس مجلس الإدارة. 
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- نور إدارة الاستعلامات يوني ١‏ ؟: 
-١‏ الرد على استفسارات الجمهور وإمداده بالمعلومات الصحيحة وإرشاده بأماكن تجمع أسر 

الضحايا والمصابين وغير المصابين. 
-١‏ عدم إعطاء أي معلومات عن المصابين إلا بعد الحصول على بيان رسمي بالأسماء مدون من 

مسئول با حجر الصحيء وبعد انعقاد المؤتمر الصحفي. 

ومثل هذا الإجراء يمثل مدي تطلع المسئولين بميناء القاهرة الجوي إلى إدراك مدي أهمية 
تواجد مسئولي العلاقات العامة عند حدوث الأزمات» ومن ثم إمكانية إدخل التعديلات 
والتحسينات على خطة إدارة الأزمات وتخصيص أدوار لمسئولي العلاقات العامة بها بل وقد 
يتم تصميم خطة متكاملة لإدارة اتصالات الأزمة تعد وتنفذ من قبل إدارات العلاقات 
العامة. 

وهو ما أوصي به المسئولون بمراكز إدارة الأزمات في مؤسسات الطيران خلال المقابلات 
التي أجريت معهم. حيث أدلي مدير مراكز إدارة الأزمات بوزارة الطيران المدني قائلا: " إن 
مسئولي العلاقات العامة هم أقدر الجهات على التعامل مع الجمهور وأهالي الضحايا 
ووسائل الإعلام وقت الأزماتء وأنه سوف يتم تخصيص مكان متميز لهم في خطة إدارة 
الأزمات". 


رابعا: التدريب على خطط إدارة الأزمات وإجراء التجارب العلية. 


إن التدريب العملى على إدارة الأزمات والأحداث الطارئة يتطلب أولا وجود 
خطط مكتوبة ومعدة لتنفيذها عند وقوع الأزمات, بحيث يتم محاكاة أحد السيناريوهات 
بتلك الخططء وإجراء التجارب العملية علية» لرصد كيفية إدارته من خلال الإجراءات 
الي تنفذ حتى يتسنى للجهات التي تقيم الأداء أن تقارن ما بين الإجراءات التي اتخذت 
وبين الإجراءات بخنطة إدارة الأزمات» واستنتاج أوجه القصور والخلل والنواحي الإيجابية 
أو المفتقدة بلقطة. 

على الواقع العملي بمؤسسات الدراسة. فإن أهمية التدريب تتجلى في ضوء حرص 
" استراتيجية وزارة الطيران المدني في إدارة الأزمات" على تدريب وتأهيل وصقل 
خيرات ومهارات القائمين على إدارة الأزمة وقد تحقق ذلك في نصها بالبند الرابع على: 
" اختبار منظومة إدارة الأزمات من خلال إجراء التجارب العملية والحزئية والشاملة". 

ووفقا للمعدلات القياسية المحلية والدولية فى تأمين وسلامة الطيران المدنى فإن 
الشريي على غط ظ إذاز: الأزماك وسفيق التجارب يت معدلات كعابيب مح :طبيعة 
المطارات المدنية وطبيعة نشاطهاء وقد حددتها في ثلاثة إجراءات يعرضها المؤلف كما هي 
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حيععسل ل سيم استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سب سس م 
مدرجة فى ملحق التعليمات العامة لإعداد خطط الطوارئ وإدارة الأزمات بالجهات 
العايلة ن سق الطناك كلدت والطيلدر عن :وزارة العزران الدى ل تو ه1848 زهي 
كالتالي:. ١‏ 

- إجراء تجارب الطوارئ الكاملة متسعة النطاق بمعدل مرة واحدة كل عامين على 

الأقل. 

- إجراء تدريبات وتمارين جزئية بمعدل مرة واحدة على الأقل في الأعوام التي لا 

تجرى فيها تجارب طوارئ كاملة. 

- إجراء التدريبات النظرية بمعدل مرة واحدة على الأقل كل ستة أشهر وتكثف 

طبقا للحلجة خاصة قبل تنفيذ التجارب الكاملة. 

لتحقيق الدقة وتسلسل الإجراءات فإن وزارة الطيران من خلال الإدارة العامة 
لمراكز العمليات وإدارة الأزمات بديوان عام الوزارة تتولى الإشراف والمتابعة على أداء 
التجارب» بحيث يتم تشكيل لحنة ممثلة من إدارات : أمن الطيرانء إدارة التحقيق في 
حوادث الطيران. صلاحية الطائرات» سلامة ومقاييس المطارات وتجهيزات الملاحة الجوية 
العلاقات العامة والمتحدث الرسمىء مراكز عمليات الطوارئ وإدارة الأزمات: الشئون 
الطبية (ملحق التعليمات في إدارة الأزمات» وزارة الطيران المدني: يونيه 5:04). 

والواجب إيضاحه أن ما سبق يمثل العناصر والإجراءات الإستراتيجية في التخطيط 
لإجراء التجارب وفق القواعد والمقاييس الدولية والمحلية بمؤسسات الطيران المدنى؛ أما 
في الواقع التطبيقي بمؤسسلت الدرائلة ققد تمثل في:مبائرة "شركة ميناء القاهزة اللدوي:" 
ببجراء تجربة كاملة لإدارة أزمة متوقعة الحدوثء وهي تعتبر الأولي من نوعها بالنسبة 
لمؤسسات الطيران في مصر لكونها تحاكي أوجه استعداد ميناء القاهرة الجوي لأي أزه؛ قد 
تحدث له وذلك بمشاركة الجهات التى اهتمت باستحداث منظومة إدارة الأزمات بها 
دو ادركوزارةالطيز انا للدت أو الف كه العارقية الوظارات والافحة اخرية وال يتنعها 
شركة ميناء القاهرة الجوي المنفذة للتجربة. ْ 

ففي يوم الخميس الموافق ٠١44/١‏ في تمام الحادية عشر صباحا نفذ ميناء القاهرة 
الجوي تجربة كاملة لسيناريو حادث انمحراف طائرة عن الممر أثناء إقلاعها ثما أدي إلى 
اشتعال النار بها وتحطمهاء حيث تولت الجهات المعنية بمركز إدارة الأزمات بالميناء إدارة 
الأزمة. وقد أتيح للبلحث حضور التجربة على الطبيعة ومن مقر مركز العمليات وإدارة 
الأزمات بميناء القاهرة الجويء؛ وملاحظته وتسجيله للإجراءات التى اتخذت وخاصة 
الجوانب الاتصالية من قبل مسئولي العلاقات العامة. ا 
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وكماذكر سابقا أنة عند الإعداد للتجربة قد وضع تصور لدور إدارة العلاقات 
العامة في إدارة الأزمات محتملة الوقوع داخل مطار القاهرة الجوي بحيث يكون مرشدا 
لمسئولى العلاقات العامة عند تنفيذ التجربة وإدارة موقف الأزمة من الجوانب الاتصالية 
المتعلقة بعمل العلاقات العامة. وقد اهتم المؤلف بتسجيل الأدوار الفعلية التي قامت 
بها الإدارة العامة للعلاقات العامة سواء من واقع المقابلات التي أجراها فور انتهاء 
التجربة مع مديري إدارات الإعلام؛ والعلاقات الخارجيةء وعلاقات الركاب هانب مدير 
عام العلاقات العامة. أو من خلال مشاركة المؤلف الفعلية في تنفيذ التجربة وملاحظته 
ما يتم. وعلى هذا يمكن تصنيف تلك الأدوار كالتالي: 


- ور إدارة الإعلام في التجرية : 
تم اختيار مدير إدارة الإعلام واثنين من معاونيه؛ وقاموا بالأدوار التالية : 

-١‏ الاتصال بالإعلاميين والصحفيين وإطلاعهم على إجراءات التجربة. 

؟- تم تجهيز قاعة الاجتماعات وتكوين المركز الإعلامي لعقد مؤتمر صحفي من خلال 
رئيس الشركة. 

*'- تم تقسيم إدارة الإعلام إلى مجموعتين : الأولي وتتواجد في مركز العمليات وإدارة 
الأزمات لتولي مهام متابعة البيانات الصادرة عن الحادث وإبلاغها إلى المجموعة 
الأخري المتواجدة في المركز الإعلامي لتزويد الصحفيين بتلك البيانات. 

؛- مداومة الاتصال والتنسيق بين المجموعتين من خلال أجهزة الاتصال اللاسلكية 
لمتابعة تطورات الحادث وتبادل المعلومات ما بين المركز الإعلامى ومركز إدارة 
الأزمات. 1 

0- تنظيم وعقد المؤتمر الصحفي بعد الحادث مباشرة» وإمداد الصحفيين بالبيانات 
الصحفية الصادرة. حيث صدر أربعة بيانات صحفية, كان أوها عن وقوع الحادث 
وتوقيته والإجراءات الأولية والإسعافية ثم توالت البيانات عن تتابع الإجراءات 
الإسعافية واحتواء الأضرارء وإعلان أسماء الضحايا والمصابين وكان ذلك فى البيان 
الثاني والبعالكه أسا البتيان الترايع فود غودة الاموز لطبيعتها والسرطرة على 
الموقف. (أنظر ملحق رقم :0) 
- دور إدارة العلاقات الشارهعة : 
بعد إطلاق صفارة الإنذار وبدء تدخل عربات المطاني والأمن المركزي والاسعاف 

بادر العاملون بإدارة العلاقات الخارجية بالمشاركة في النواحي التالية والتي ذكرها 


2) 
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المشاركون في إدارة الأزمة وهم مدير إدارة العلاقات الخارجية واثنين من أخصائي 
العلاقات العامة وهي كالتالي : 
أ) عمل خيم طبية للضحايا والمصابين في موقع الحادث لإسعافهم؛ وتصنيف الركاب 
على حسب درجة الإصابة» بحيث يتم وضع علامات سوداء على أيدي المتوفين» 
وعلامة أرنب للحالات الخطرة التي تحتاج إلى سرعة في إسعافها ونقلها 
للمستشفيات بطائرة خاصة؛ وعلامة سلحفاة للحالات التي تحتاج لعلاج بطئ؛ 
في حين أن هناك ركاب لم تصاب جسديا ولكن أصيبت بصدمات نفسية 
وعصبية وهنا تحاط بعلامة إسعاف. 
ب) تهدئة المصابين إصابات نفسية من هول الحادثة وطمأنتهم: والحصول منهم 
على بيانات تتعلق بذويهم وتليفوناتهم ومتعلقاتهم. 
ج) تقديم الضيافة للركاب الغير مصابين ونقلهم إلى قاعة حورس بمبني الركاب؟. 
- دور إدارة علاقات الركاب ميني ؟١.‏ 
حيث تم تقسيم العاملين بها إلى فريقين : 
الأول : يتواجد بمبني الركاب ,)١(‏ حيث يتعامل مع أهالي الضحاياء والانتقال بهم 
إلي قاعة حورس بلمطار الجديد؛ والرد على كل استفساراتهم عن الحادث» بعد حصول 
مسئولي العلاقات العامة على المعلومات المتلحة عن الحادث. 

أما الثاني : يتواجد بمبني الركاب (0» ومعه كشف بأسماء الضحايا والمصابين ول يتم 
إذاعته إلا بعد المؤتمر الصحفى وإصدار بيان من الحجر الصحىء وهذا الفريق يتولى 
الوواطان اسشيازات الشمهون زطفاقة 1 ١‏ 

يتضح من هذا أن أدوار العلاقات العامة تتركز في مرحلة حدوث الأزمة فقط في نواحي 
التعامل مع أهالي الضحايا ووسائل الإعلام واتخاذ التدابير اللازمة في التعامل معهم؛ فى 
حين ظهر القصور تماما فى التعامل مع الجمهور الداخلي ( الموظفين ) ولم يظهر له أي دور 
أو ذكر ملي أهمية إطلاعه على ما حدث: إلى جانب أن المؤتمر الصحفى قد عقد دون حضور 
مسئولى العلاقات العامة وكان رئيس الشركة هو المتحدث الرعى. إلا أن ذلك فى كافة 
الأحوال يكير يدانت لتطوير خانب حاون للقرقية للعاحقات العامة وال هرمن أنها 
عنصر استراتيجي في تحقيق أهداف المؤسسة: ومقاومة أي تغيرات وأحداث طارئة تهدد تلك 
الأهداف. 
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خامسا: الأدوار الفعلية لدي مسنواي العلاقات العامة عند حدوث الأزمات السابقة لمؤسسات النفل. 

يقصد بهذا ا محور التعرف على مدي مشاركة مسئولى العلاقات العامة بمؤسسات النقل 
في إدارة الأزمات وقت حدوثهاء وذلك من خلال تحديد الأدوار الفعلية التي قامت بها إدارات 
العلاقات العامة في الأزمات التي واجهت المؤسسات من قبل؛ بحيث يقتصر البحث على 
الأزمات التي شاركت فيها العلاقات العامة بأدوار فعلية تساعد في بناء النموذج المقترح من 
الجانب التطبيقي بمؤسسات اللراسة. 

فقد كشفت أقوال مديري العلاقات العامة بمؤسسات النقل البري والبحري عن عدم 
مشاركتهم في إدارة أي أزمة تقع سواء على المستوي الداخلي أو الخارجي للمؤسسة خاصة 
فيما يتعلق بنواحي التشغيل؛ كما أنهم قد اتفقوا على أن أكثر الأزمات والحوادث الطارئة 
تأثيرا - سواء في الخسائر البشرية أو الملدية أو في موقف وسائل الإعلام السلبي من المؤسسة 
- قد تمثلت في حادث قطار الصعيد, الذي وقع في 19 فبراير 7٠١7‏ وراح ضحيته على حسب 
التقديرات الإعلامية 507 شخصا. 

وكان من المنتظر أن تنفذ المؤسسات المعنية علة إجراءات اتصاليه بلخمهور نظرا لطبيعة 
الحلاث وغموض أسبابهه حيث ذكرت مديرة العلاقات العامة بهيئة السكك الحديدية قائلة: 
" إن الهيئة لم تسند أي أدوار لإدارة العلاقات العامة في حادث قطار الصعيد أو حتي متابعة 
الصحف التي كتبت عن الحادث» وأنها لا تشارك في أي حادث يقع؛ لعدم إهتمام المسئولين 
بمشاركة العلاقات العامة " 

كما أن المقابلات بمؤسسات النقل اليري قد أرجعت هذا الخلل إلى جانب التغيير 
القيادي الفوري بمجرد وقوع حلاث قطار الصعيد ما أحدث ارتباكا وتضاربا في القرارات 
والإجراءات من حيث الاهتمام بجوانب دون أخريء وأنه كان من المفترض أن يكون 
للعلاقات العامة دور بارز لمنع انتشار الفتن والشائعات حول وقوع وأسباب الحادث» خاصة 
مشكلة الفتنة الطائفيةه ولكن هذا التغيير قد أثر على كافة الإدارات مع الخوف الشديد من 
التصريح بي معلومات, ولتدخل جهات ومستويات قيادية بالدولة لإدارة الحادث. 

تأسيسا على ما سبق من المقابلات بمؤسسات النقل البري يتضح أن إدارات العلاقات 
العامة م تشارك في إدارة حادث قطار الصعيد خاصة في المؤسسات المعنية بلحادث في وزارة 
النقل؛ والهيئة القومية لسكك حديد مصرء فهناك تهميش تام لأدوار العلاقات العامة إلى 
جانب ضعف الإجراءات الإتصالية التى اتخذت في الحادث من جانب هيئة السكك الحديدية 
حيث امتنع أغلب المسئولين عن التحدث في حلاث قطار الصعيد كما أنه لم يكن هناك أي 
تحليلات بتقييم وتحليل الأزمات السابقة سوي من النواحي الفنية المتعلقة بالتشغيل لتحديد 
الأسباب الفنية النِي دعت إلى وقوع الحادث. إلى جانب هذا فإن التغيير في القيادات التنظيمية 
للبببي--ا-)إيسسسبببب بإ بإبيبيبيي )٠68(‏ 
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بالهيئة فور وقوع الحادث أدي إلى تشتت المسئولية وارتباك في توزيع الأدوار والمهام وفقد 
النظام توازنه. 

- أما على مستوي ! مؤاسسات الطيران: 

كشفت الدراسة الميدانية عن الأزمات والحوادث الطارئة الأكثر تأثيرا في جل الطيران 
المدني بمصر والتي تركزت في حادث سقوط طائرة شركة مصر للطيران بالقرب من 
الشواطئ الأمريكية فوق المحيط الأطلنطي يوم الأحد الموافق 7١‏ أكتوبر 1994 وراح ضحيته 
7 شخصاً كانوا على متن الطائرة وكذلك الخلاث الأخين سقوط طائرة مصرية تابعة 
لشركة " فلاش إيرلاينز" الخاصة بالبحر الأحمر في شرم الشيخ في ٠"‏ يناير 4*: وراح 
ضحيته ١58‏ سائحا من بينهم 777 سائحا فر نسيا. 

ومن واقع المقابلات بمؤسسات الطيران من الشركة القابضة لمصر للطيران ووزارة 
الطيران. فقد تبين أن إدارة العلاقات العامة بشركة مصر للطيران قد قامت بعلة أدوار فعلية 
فى حادث سقوط الطائرة المصرية التابعة للشركة في 7١‏ أكتوبر 1494. إلا أن الوقوف على 
تلك الأدوار قد مثل صعوبة أمام المؤلفه نظرا للتغيرات في القيادات التنظيمية بالشركة بعد 
تنظيم وزارة الطيران المدني؛ وبالتالي فإن هناك من مديري العلاقات العامة المتواجدين الآن 
كانوا غير شاغلين لهذا المنصب أثناء تلك الأزمة. وعلى هذا اتجه المؤلف إلى محاولة إجراء 
المقابلات مع مديري العلاقات العامة أثناء الحادث بالرغم من أنهم يشغلون حاليا مناصب 
قيادية أخرى. 

وتعد إدارة حادث سقوط الطائرة المصرية في أمريكا ١9499‏ مسئولية مزدوجة بين شركة 
مصر للطيران وهيئة الطيران المدنى الأمريكى؛ وذلك وفقالما ذكره رئيس الإدارة المركزية 
لتحليل حوادث الطيران بالوزارة قائلا : " طبقا لتشريعات الإيكاو في تأمين سلامة الطيران 
المدني؛ فإن الشركة المشغلة للطائرة ودولة وقوع الحادث هي الجهات المعنية بإجراء 
الاتصالات مع الجمهور وأهالي الضحايا وتقديم المساعدات والتسهيلات لهم ويعاونها 
الجهات المسئولة في مجال الطيران المدني ". 

وهذا يستدعي دراسة الأدوار الفعلية التي قامت بها إدارة العلاقات العامة بشركة مصر 
للطيران في حادث سقوط الطائرة المصرية التابعة للشركة في المخيط الأطلنطي قبالة السواحل 
الإمريكيه في 7١‏ أكتوبر 19948. 

فقد تعرضت شركة مصر للطيران لحادث أليم يعد الأول من نوعه بالنسبة 
لمؤسسات الطيران في مصر وهو سقوط إحدى طائرات الشركة من طراز (بوينج 80// 
في المحيط الأطلنطي ومصرع جميع ركابها وعلدهم 1١7‏ شخصا. ونظرا لوقوع 
الحادث خخارج الجمهورية بالقرب من السواحل الأمريكية إلى جانب أن الضحايا 
اللاي يبيب (505) ا طص٠بننببببببببيبببب‏ ب ب بي بيبست 
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مصريون فإن مهام العلاقات العامة تكون أكثر أهمية وضرورة خاصة عند التعامل مع 

أهالي الضحيا والجمهور ووسائل الإعلام. حيث توافدت أهالي الضحايا إلى مقر 

الشركة للاستفسار عن ذويهم. وهنا اتخفذت رئاسة الشركة علة قرارات كان أهمها 

التفويض لمدير العلاقات العامة باتخاذ الإجراءات اللازمة لاحتواء الموقف. 
وفقاً لهذا قامت إدارة العلاقات العامة بالشركة بعلة أدوار فعلية يعرضها المؤلف في 

ضوء ما ذكره مدير العلاقات العامة بالشركة أثناء الحادث» بجانب المقابلات مع عدد من 

أخصائي العلاقات العامة المشاركين في إدارة الأزمة وذلك في الإجراءات التالية: 

-١‏ فور العلم بوقوع الحادث وبعد اختفاء الطائرة من على شاشات الرادار والتأكد من 
سقوطها بادرت الشركة بإنشاء غرفة عمليات مركزية سميت " لحنة إدارة الأزمات" 
وتم اتخاذ عدة إجراءات من ضمنها مهام ومسئوليات إدارة العلاقات العامة. 

-١‏ صدر قرار من مجلس الإدارة بتكليف مدير عام العلاقات العامة بتولي مهام وأدوار 
التعامل مع أهالي الضحايا والإعلاميين والجمهور المتوافد على الشركة وتقديم 
المعلومات لهم بعد التصديق عليها من مجلس الإدارة. 

”- بادر رئيس مجلس الإدارة بعقد مؤتمر صحفي فور وقوع الحادث وتوافر المعلومات 
الأولية عن الضحايا والطائرة» وأشرف على تنظيمه مسئولو العلاقات العامة 
بالشركة وذلك يوم الأحد "7 أكتوبر 1999. 

- تولت إدارة العلاقات العامة مهمة تبليغ أهالي الضحايا بعد الحصول علي كشف 
وبيان بأسماء الركاب على متن الطائرة» والذي أرسل بالفاكس من قبل السلطات 
الأمريكية. وهذا متفق مع قانون الطيران المدني الذي ينص على " ضرورة إبلاغ 
أهالي الضحايا بماحدث فور وقوع الحادث وقبل أي جهات ووسائل أخرى ". 

ه- الرد على استفسارات الأهالى والجمهور وتخصيص خطوط ساحنة على مدار 75 
ساعة: بحيث يتم الرد في حدود التعليمات الصادرة من المسئولين والمعلومات 
المتوافرة عن الحادث. 

5- قيام مسئولي العلاقات العامة بتنظيم رحلة طيران خاصة إلى الولايات المتحدة لنقل 
أهالي الضحايا والمسئولين والخبراء» وكان ذلك في خلال 48ساعة من وقوع الحادث. 
:بي فجر الثلاثاء ؟ نوفمبر 1999 - وتم اصطحاب أهالي الضحايا وتلبية احتياجاتهم 
حتى العودة إلى القاهرة مساء السبت "5 نوفمبر 19948. 

لا- قام مسئولو العلاقات العامة بهيئة الطيران المدني الأمريكي باستقبال الوفود من 
أغالى الضحايا والتعولن وأققوا حفل تان للضحانا ووزعرا الوروة على مكان 
الحادث ورفات الضحايا. 

زفكقة 
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4- بادرت إدارة العلاقات العامة في الشركة باستقبال رفات الضحايا القادمة من 
الولايات: شلك واقايت سراق على" امام يال 76 بللطاة. إل نانب قيام ستول 
العلاقات العامة باستخراج تصاريح الدفن وشهادات الوفاة باللغة العربية بعد 
التنسيق مع مدير عام الحجر الصحيء كما تم توزيع استمارات لاستخراج إعلام 
الوراثة لأسر الضحايا ومتابعة إجراءات الدفن» وسفر موظفي العلاقات العامة مع 
رفات الضحايا إلى المحافظات في سيارات خاصة لكل رفة على حلة. 

- تولت إدارة الدعاية والإعلام التابعة للإدارة العامة للعلاقات العامة بالشركة مهام 

الرد على أي أكاذيب وشائعات غير صحيحة نشرت بوسائل الإعلام وقت الحادث» 
إلى جانب تعاونها مع مدير عام العلاقات العامة عند نشر أي تعليمات صادرة عن 
وكاية الشركة 

-٠‏ شاركت إدارة العلاقات العامة في توزيع متعلقات الضحايا بعد إرساهها من قبل 
السلطات الأمريكية في طروده وتم تشكيل لحنة من موظفي العلاقات العامة للسفر 
إلى أهالي الضحايا في محافظاتهم وعرض كشوف المتعلقات عليهم للاستدلال عليها 
ثم توزيعها فيما بعد. 
تأسيساً على ما سبق يتضح أن أدوار العلاقات العامة عند وقوع الأزمات -وهي 

هنا حادث الطائرة المصرية 1558 - تتركز في نواحي التعامل مع الجمهور وأهالي 

الضحايا ووسائل الإعلام بعقد وتنظيم المؤتمرات الصحفية؛ كما أن تلك الأدوار تعد 

ترحمة مجموعة قرارات وقتية اتخذت من المسئولين بالشركة والعلاقات العامة فور وقوع 

الحادث, ولا تعني أنها أدوار وإجراءات محددة ومخطط لها قبل وقوع الأزمة لعدم سعي 

الشركة إلى التخطيط لإدارة الأزمات قبل أزمة الطائرة كما يعني عدم وجود خطة لإدارة 

اتصالات الأزمة. إلا أنه يمكن القول بأن مبادرة شركة مصر للطيران بتخصيص هذا 

الدور للعلاقات العامة يعني تحول المسثولين نحو الاهتمام بالجوانب الاتصالية وأدوار 

العلاقات العامة في إدارة الأزمات. 

سادساً. إجراءات التقييم والدروس المستفادة فيما بعد الأزمة 
تأتي تلك المرحلة بعد انتهاء الإجراءات العلاجية التي تتخذ عند وقوع الأزماتء 

بحيث تستطيع المؤسسة محديد مدي كفاءة الخطة الموضوعة في حالة تواجدها أو إدراك 

الإجراءات والجوانب المفتقلة وكانت ضرورية في التنفيذ عند وقوع الأزمة وم تتخذها 

المؤسسة. وهذا قد تطلب دراسة إجراءات التقييم في ضوء استراتيجية وزارة الطيران 

المدني كرؤية مستقبلية من جانب, وفي الواقع العملي من خلال الاستشهاد بالأزمات 

الفعلية الى 'تعرضت خا مؤششات النقل وكذتك إجراء العجارت العملية مؤسساتك 

الطيران من جانب آخر. 
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كشفت الدراسة الميدانية عن عدم اهتمام مؤسسات النقل (البري - البحري - 
الجوي) ببجراءات التقييم للأزمات التي تعرضت لها من قبل - مثل حادث سقوط 
الطائرة المصرية 1944 في الخيط الأطلنطي؛ وحادث قطار الصعيد فيراير 7٠١7‏ - باستئناء 
غلتيل النوائعى "القنية للوقوف علق اعبات لدونك وندية المدرلية عن وقوع: وين 
لم يذكر أي أدوار ملموسة بتقييم الجوانب الاتصاليه من قبل مسئولي العلاقات العامة 
أو أي إدارات أخرى تختص بتلك الجوانبء؛ وهو ما أجمعت عليه أقوال مديري العلاقات 
العامة يمؤسسات النقل حيث ذكر أحد المسئولين في شأن حادث قطار الصعيد ٠٠١7‏ قائلا: 
١‏ إننا لا نعرف شيئاً عن هذا التقييم؛ والغالب أنه يرتبط بأعمال النيابة والقضاء لمعرفة 
المتسببين في الحادثء؛ أما عن مشاركتنا في تقييم إدارة الأزمة فلم يكن لنا أي دور أو 
مشاركة في ذلك لعدم وجود أي دور فعلي لإدارة العلاقات العامة عند وقوع حادث 
القطار". 

وقد تفشى هذا القصور في مؤسسات الطيران هى الأخرى عند إدارتها للأزمات 
السابقة بشكل عام وأزمة الطائرة المصرية وسقوطها في المحيط الأطلنطي عام 1498 على 
وجه التحديده حيث ذكرت إحدي الحالات قائلة: "في حادث سقوط الطائرة التابعة 
لشركة مصر للطيران تم الاستعانة بالعاملين في إدارة العلاقات العامة في الشركة والمطار 
خاصة عند التعامل مع أهالي الضحايا والجمهور وأسئلة الصحفيينء ولكن بإنتهاء تلك 
الفترة انتهت أدوار مسئولي العلاقات العامة» وما بعد ذلك من تقييم وتحليل للحادث 
فهو ليس من اختصاص العلاقات العامة أو أن المسئولين لم يطلبوا منا ذلك» بجانب أن 
الحادث له طبيعة خاصة لوقوعه خارج مصر وتدخل جهات دولية ومحلية في تحليل أسباب 
الحادث". 

أي أن هذا ب يعني أن التقييم في مؤسسات الطيران يسعى إلى تحليل الأسباب التي 
أدت إلى وقوع بادك وليس الإجراءات التخصصية الي اتفذت في إدارة الأزمة منذ 
وقوعها وحتى تتبع الآثار الناجمة عنهاء وهو ما ظهر بشئ أكثر تحديداً في عدم وجود أي 
تحليلات وسجلات مكتوبة عن حادث الطائرة المصرية فيما بخص الإجراءات الاتصالية: 
وأدوار مسئو لي العلاقات العامة بحيث تحدد الجوانب السلبية والإيجابية في إدارة الأزمة. 

تيبا على مأضيق انز مؤسيات لطر انا قد أدركت هذا لقان عد جلها قر 
استحداث مال التخطيط لإدارة الأزمات بهد وهو ما تؤكله "استراتيجية وزارة الطيران 
المدني في إدارة الأزمات" على أهمية التقييم واكتساب الخبرات واستخلاص الدروس 
المستفادة من الأزمات السابقة وذلك في نصها بالبند الثامن على " التطبيق العملى 
للخبرات المكتسبة والدروس المستفادة على المستوى المحلي والدولي في مجال مواجهة 
الأزقات والكوازية" 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سيت عب 
وهذا العنصر الاستراتيجي اهام قد يفسر في علة إجراءات مرحلية لعملية التقييم 
لحوادث الطائرات اشتمل عليها ملحق التعليمات الخاص بإعداد خطط الطوارئ بوزارة 
الطيران المدنى (يونية ١١1١:7005‏ ) وأكد عليها مدير مراكز العمليات وإدارة الأزمات 
بالوزارة وهي كالتالي: 
- دراسة وتحليل الأسباب المؤدية للأحداث الطارثئة. 
- تقييم نتائج تنفيذ إجراءات المواجهة ودور اللجهات المسئولة والمعاونة. 
- تحديد السلبيات وأوجه القصور التي ظهرت أثناء المواجهة. 
- استخلاص الخيرات والدروس المستفادة ونشرها على الحهات المعنية التابعة 
والمعاونة بمؤسسات الطيران. 
- تطوير الاجراءات والخطط بناء على الخبرات والدروس المستفادة. 
- تطوير برامج التأهيل والتدريب لفرق المواجهة ومجموعات العمل لإدارة الأزمات 
والأحداث الطارئة. 
وتمارس مؤسسات الطيران إجراءات التقييم من خلال نموذج لاستطلاع الرأي حول 
تقييم الأداء أثناء إدارة أزمة طارئة (انظر ملحق رقم : 5 ) ويتضمن عدد من التساؤلات 
تبدأ بالتعرف على رأي الشخص في أسلوب إدارة الأزمة والمؤسسة المسئولة عنها بشكل 
مباشر بجانب المؤسسات المعاونة الأخرى؛ وكذلك إبداء الرأي في موقف وسائل الإعلام 
فيما تقدمه من معلبحات لأحداث الأزمة» ثم ينتهي بالمقترحات والآراء في تحسين الآداء 
والممارسة. 
ما سبق يمثل الإجراءات الاستراتيجية في تقييم الأزمات المحتملة الوقوع في المستقبل؛ 
بحيث تكون أساسا عند تقييم أي أزمة تقع. ولكن هذا قد تحقق في الواقع العملي عند 
تنفيذ التجربة الكاملة التي أجريت بمطار القاهرة الدولي يوم الخميس الموافق 2١/4/5١‏ 
ويمكن للبلحث أن يعرض إجراءات التقييم للتجربة - لكونها تحاكي إجراءات 
التخطيط لإدارة الأزمات المحتملة الحدوث بمؤسسات الطيران - في ضوء ما ذكره مدير 
مراكز العمليات وإدارة الأزمات بوزارة الطيران المدنى؛ ومدير مركز إدارة الأزمات بشركة 
ميناء القاهرة الجويء إلى جانب المشاركة الفعلية للبلحث في تنفيذ التجربة وحضور 
اجتماعات التقييم؛ وهي كالتالي: 1 
- بادرت سلطة الطيران المدني بوزارة الطيران بتشكيل لحنة تقييم الأزمات 
الطارئة تعمل تحت إشراف الإدارة العامة لمراكز العمليات وإدارة الأزمسات 
بالوزارة وسلطة الطيران المدني. 
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- شكلت اللجنة من التخصصات المختلفة وكان من بينها مدير إدارة العلاقات 
العامة لكونه مشاركاً في إدارة التجربةة كما تضمنت ممثلين من كافة التخصصات 
في الجهات المعنية بالمجالات محل الاختبار وهي: أمن الطيرانء تحقيق الحوادث» 
مياححة الطاك اكم يلا وفقاننيين اللار اك وغ يناك املقحة الدرية مر اكد 
عمليات الطوارئء إدارة الحركة الجوية؛ العمليات الجوية» الشئون الطبية: 
تسهيلات المطارات: صلاحية المعدات الأرضية» إدارة الأزمات والبحث والإنقاذ 
المتحدث الرعي وقت الأزمات. 

- تم تقييم التجربة من خلال غماذج لتقييم البنود التخصصية السابق ذكرها من 
خلال ثلاثة مستويات هى: نلجحة بدون ملاحظاتء نلجحة جزئيا بملاحظات» أو 
غير نلجحة وتتطلب الإعادة. (انظر ملحق رقم :8) 

- بعد أسبوعين من تنفيذ التجربة: تم تقديم تقرير تفصيلي بالإيجابيات 
والملاحظات والسلبيات وأوجه القصور التى ظهرت خلال التنفيذ من وجهة 
النظر التخصصية لكل الإدارات المشاركة. 0 

- ثم يأني التقرير النهائي عن تقييم تنفيذ التجربة ويشمل الإيجابيات والسلبيات 
وأوجه القصور لدي كل تخصص مشارك في تنفيذ التجربة؛ وجاء هذا التقرير بعد 
شهر من تنفيذها. 

- تولت الإدارة العامة لمراكز العمليات وإدارة الأزمات بالوزارة متابعة تلافي 
السليات وا لظ اك راوج العتصور مين خلال غطط زم رفعه لهات 
التخصصية المشاركة في تنفيذ التجربة مع إعداد تقرير شهري عن ما تم إنجازه. 

تعقيه و استخلاصات 
سعى هذا الفصل إلى محاولة الوقوف على إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات داخل 
مؤسسات النقل في مراحلها المختلفة» فيما بخص المؤسسة ككل والعلاقات العامة بها 
نمحديداء وقد خلص إلى النقاط التالية: 

4 كشفت الدراسة الميدانية عن وجود نمطين من المؤسساتء أوهما لم يتجه بعد إلى 
تطوير واستحداث منظومة إدارة الأزمات ويعتمد على الطريقة التقليدية 
وأسلوب رد الفعل المتمثل في مجموعة قرارات وقتية تتخذ بوقوع الأزمة» وتركز 
ذلك في مؤسسات النقل البري والبحريء وثانيهما قد تمثل في مؤسسات 
الطيران التي سعت إلى تطوير نظام إدارة الأزمات بها وفق الأسلوب العلمي 
الذي يعني بتصميم الخطط والاستراتيجيات في هذا الشأن. 
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تعدد الإدارات المختصة بالتعامل مع أي حادث يقع بالنسبة لمؤسسات النقل 
البري والبحريء وغالبا ما ترتبط بالتشغيل مثل إدارات الأمن الصناعي؛ 
والعترة لكيهو واشنامية يضرف العدفياتبرعتتها مهل قف تعليمات 
الإدارة العليا للمؤسسة. 
بلاهرت مؤسسات الطيران باستحداث هيكل تنظيمى لإدارة الأزمات وأتبعته 
مركز العمليات بحيث ينا سوياً تحت مسمي تنظيمي " مركز العمليات وإدارة 
الأزمتاف © الأول تس مركن المؤليات ميل على وذار ااسباعة الزافة 
وتقييم الأداء وحركة الطيران» والثاني : يمثل مركز إدارة الأزمات ويعمل عند 
وقوع الأزمات, وكل منهما يكمل الأخر ني إجراءات التخطيط لإدارة الأزمات 
ومراقبة التغيرات الطارئة وحركة النشاط والأداء. 
على مستوى مؤسسات الطيران يوجد لحان وفرق لادارة الأزمات تبدأ بلجنة 
عليا برئاسة السيد/ وزير الطيران المدني ثم لجنة دائمة بمركز إدارة الأزمات ثم 
تتنوع إلى مجموعات تخصصية على حسب طبيعة النشاط؛ ولكن تبين أن 
مسئولي العلاقات العامة ليسوا أعضاء في لجان إدارة الأزمات. 
تبين أن مؤسسات الطيران تعمل في ظل بيئة تشريعية تمثل القواعد والمقاييس 
المحلية والدولية في تأمين سلامة الطيران المدني والتي تعد أساس التخطيط 
لأذارة:الأزشات: خايتة وأن تلك التشريعات ترمد على أفمية اسثر انيجي 
العلاقات العامة في التخطيط لإدارة الأزمات بتركيز دورها في الإعداد بخطة 
لإدارة اتصالات الأزمة» والتعامل مع الجمهور وأهالي الضحايا ووسائل الإعلام 
والموظفين. وكان ذلك في دليل اتصالات الأزمة الصادر عن منظمة الإياتا 
١590 4‏ ). 
على المستوى المحلى تعتمد مؤسسات الطيران على استراتيجية الوزارة في إدارة 
الأزمات وهي تمثل عناصر استراتيجية يتم تفسيرها عملياً عند اتخاذ إجراءات 
التخطيط المرحلي لإدارة الأزمات وإعداد الخطط والسيناريوهات. 
كشفت الدراسة عن أن مؤسسات الطيران تتعامل مع الأزمات وفق خطط 
مكتوبة تشتمل على عند من السيناريوهات لمواقف أزمات محتملة الحدوث 
وأغلبها يتعلق بالتشغيل ونشاط الطيرانء كما تبين عدم وجود أي خطط 
مكتوبة لإدارة اتصالات الأزمة, مما يعني أن العلاقات العامة لا تشارك في مرحله 
التخطيط لما قبل وقوع الأزمات. 
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+ اهتمت مؤسسات الطيران بالتدريب العملى على إدارة الأزمات. وذلك من 
حيث مبادرة شركة ميناء القاهرة الجوي بتنفيذ تجربة عملية كاملة في أول يوليو 
5 لكيفية إدارة حادث احتراق طائرة» وتعد التجربة أول تطبيق عملي يشارك 
مسئولو العلاقات العامة في إدارة الأزمات من خلانها خاصة وأنهم قد شاركوا 
في الإعداد والتنفيذ والتقييم لمراحل إدارة الأزمة (التجربة). 

4 انتهت الدراسة الميدانية إلى أن مسئولى العلاقات العامة في مؤسسات النقل لا 
يشاركون في إدارة الأزمة عند وقوعها وذلك في الأزمات التي تعرضت لا 
مشبات المع من فيل كافك قطان الضكين (قراين 28): والازعاتك 
الأخرى السابقة بوجه عام ويستثني من تلك المؤسسات شركة مصر للطيران» 
حيث شاركت إدارة العلاقات العامة بالشركة في إدارة حادث سقوط الطائرة 
المصرية في امحيط الأطلنطي بأمريكا (أكتوبر 219844 وقد تركزت الأدوار الفعلية 
في جوانب: التعامل مع الجمهور المتردد على مقر الشركة للاستفسار عن 
الحادثء التعامل مع أهالي الضحاياء التعامل مع الصحفيين والإعلاميين تحت 
تعليمات الإدارة العليا للشركة؛ وعقد المؤتمرات الصحفية. 

+ أسفرت المقابلات عن أن مسئولي العلاقات العامة لا يشاركون في مرحلة تقييم 
الأزمات التي تعرضت ا مؤسسات النقل من قبل. وبالتالي فإن الأدوار تركز 
في مرحلة واحدة وهي مرحلة وقوع الأزمات» وتحديداً في مؤسسات الطيران. 

ىو كشفت الدراسة عن أن إجراءات التقييم في كل مؤسسات النقل تسعي إلى 
هدف رئيسي وهو الوقوف على أسباب الحادث والمتسبب في وقوعه لتحديد 
المتسعولية عنته :زهو ما ظهر' فق أغلت:الازمات السابقة لمؤسسات النغل: إلا أن 
إجراءات التخطيط المستقبلي لمؤسسات الطيران في إدارة الأزمات وتقييمها قد 
أضافت إجراء آخر وهو تقييم جوانب إدارة الأزمة من كافة التتخصصات 
المشاركة في إدارتها بما فيها مسئولي العلاقات العامة مع رؤيتها بتطوير خطط 
لإدارة اتصالات الأزمة يقوم على إعدادها ممارسو العلاقات العامة. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


واسا لاي مه 
مو خزمما 


يسعى هذا الفصل إلى مناقشة النتائج النهائية الي أسفرت عنها الدراسة الميدا نية 
والنظرية. بحيث يتم تحديد الإجراءات الفعلية الي توجه لإدارة الأزمات داخل مؤسسات 
النقل بشكل عام وإدارات العلاقات العامة على وجه الخصوص.ء ثم يتطرق المؤلف إلى 
محاولة الاستفادة من تلك النتائج الميدانية والمزج بينها وبين حصيلة التراث البحثي في 
هذا المجال لصياغة نموذج مقترح يتضمن الإجراءات الإستراتيجية لعمل العلاقات العامة 
في إدارة الأزمات. ثم ينهي المؤلف الفصل بتقديم مجموعة من التوصيات بهدف تطوير 
ممارسات العلاقات العامة في هذا الشأن. 


يتناول المؤلف ذلك في ضوء ثلاثة مهاور رئيسية هي : 

المحور الأول : أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة الميدانية ومناقشتها في ضوء 
نتائج الدراسات السابقة والإطار النظري. 

المحور الثالث : توصيات الدراسة. 

المهور الأول : مناقشة أهم لتافج الدراسة المبدانية في ضوء نتانج الدراسات السايقة والإطار النظري. 

يهدف المؤلف إلى مناقشة نتائج الدراسة الميدانية» والكشف عن أوجه الاتفاق 
والاختلاف بين الدراسات السابقة المحلية والعللية» فيما يتعلق بالكشف عن مواطن 
القوة والضعف في أدوار العلاقات العامة عند إدارة الأزمات في مراحلها الثلاث ( قبل 
النموذج المقترح. 
لها والآخر يعنى بالإجراءات الفعلية في التخطيط لإدارة الأزمات باللؤسسات مجال 
الدراسة خاصة في مجال العلاقات العامة» ويتناوها المؤلف في ضوء الأهداف الأساسية 
للدراسة كالتالى : 
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أو - البينة التنظيمية للعلاقات العامة داخل مؤسسات النقل : 
كشفت الدراسة الميدانية عن وجود تباين واختلاف في البنية التنظيمية داخل 


مؤسسات النقل البري والبحري من جانب» ومؤسسات الطيران من جانب آخر فيما 


© مؤسسات النقل البري والبحري : 


عد 


ات 


المركزية في اتخاذ القرارات المتعلقة بإدارة الأزمات والاتصالات مع الجمهور ووسائل 
الإعلام, وانخفاض الرغبة في التطوير والتحديث من هذا المجال. وتعقد النظام 
وطغيان العمل الروتيني اليومي والبيروقراطية على الفكر التطويري والإسترانيجي 
في التحسب لوقوع الأزمات» مما انعكس على انخفاض الرغية للى ممارسي 
العلاقات العامة في تطوير وظائفهم وإمكانية مشاركتهم في إدارة الأزمات وإقناع 
الإدارة العليا بالتطوير. وهذا يتفق مع مقولة " ميرتون" 1165108 في نموذج 
المعوقات الوظيفية بأن البيروقراطية وجمود النظام واللوائح تؤدي إلى انخفناض 
مستوي الوبداع والتطوير لدى أعضاء التنظيم؛ وهو ما ظهر فى اقتصار أدوار 
ممارسي العلاقات العامة بتلك المؤسسات على مهام داخلية أغلبها إدارية وخدمية 
تسعي لتلبية احتياجات الإدارة العليا والموظفين بالمؤسسة: في حين أنها تغفل الأدوار 
الاتصالية بلجمهور الخارجى ودراسة البيئة الخارجية للمؤسسة: وذلك لاقتصار رؤية 
الإدارة العليا لأدوار العلاقات العامة في هذا النطاق» وهذا يتفق مع نتائج الدراسات 
العالمية كدراسة مارا 218558 (1998) من أن جمود النظام الإداري وتعقده بعوق 
عمل العلاقات العامة حتى ولو كان تمارسوها على قدر من المهارة. 
كشفت الدراسة عن محدودية العلاقة بين إدارة العلاقات العامة والإدارة العليا 
بمؤسسات الثقل البري والبحريء ما انعكس على محدودية الأدوار وا نخفاض الرغبة 
في التطوير والابتكار. وضعف الموقع التنظيمي ها واعتبارها إدارة فرعية وليست 
عامة لتتصل مباشرة بالإدارة العليا ويكون لها صلاحيات في اتخاذ القرار فيما بخص 
أنشطتها ووظائفها. 
عكسنت نتائج الدراسة رؤية الإدارة العليا السلبية تجاه مشاركة مسئولي العلاقات 
العامة في إدارة الأزمات» حيث ذكر أغلب المسئولين أن إدارة العلاقات العامة مثل 
أي إدارة داخلية فرعية لها مهام محلدة لا ترتبط بإدارة الأزمات» وهو ما يؤكد عدم 
تدارك تلك المؤسسات لجال إدارة الأزمات, وقلة خبرتها في التعامل معهاء وهذا يتفق 
(0100) اياسم 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
مع نتائج الدراسات العلمية كدراسة جوث 1168© )١990(‏ بتأكيدها على أن أدوار 
العلاقات العامة تزداد أهمية عند تطور وتقدم المؤسسات في إدارة الأزمات» وازدياد 
خبرتها في هذا الشأن. 
© مؤسسات الطيران : 
كشفت الدراسة عن عدة مات وخصائص تنظيمية فعالة تمثل بيئة عمل العلاقات 


العامة داخل مؤسسات الطيران وهي كالتالى : 


فت 


لها الإطار 5 التخطيط لإدارة الأزمات والإتصاللات مع الجمهورء وتؤكد على أهمية 
توصلت الدراسة إلى خاصية تنظيمية هامة تتمثل قْ اللامركزية وتفويض السلطة 
ومرونة ا تخاد القرارات عند إدارة الأزمات على كافة المستويات التخصصية المشاركة 
في إدارتها. 

وجود الرغبة لدى الإدارة العليا في التطوير والتحديث من أدوار العلاقات العامة 
وخدمصية واتصالية ترتبط مباشرة بالأهداف الأساسية لشركات الطيرانء مما يجعلها 
ركنا أساسيا في البنية التنظيمية داخل المؤسسات وعنصرا إستراتيجيا في تحقيق 
الأهدافء ممايتفق مع الإطار النظري للدراسة فيما بخص نموذج جرونج 28نا © 
عن الاتصالات بللجمهور من أن كفاءة الاتصالات ونجلحها يتوقف على إدراك 
الإدارة العليا لأهمسية إجراء تلك الاتصالاتء والتى تظهر فى شكل تبادل للآراء 
أهدافها . 

كشفت الدراسة عن الرؤية المستقبلية للإدارة العليا مؤسسات الطيران من حيث 
اتجاهها نحو تطوير مارسات العلاقات العامة في جوانب التخطيط لإدارة الأزمات» 
دراسة مارا 213558 (1998) بتأكيدها على أن نجاح العلاقات العامة ومشاركتها في 
إدارة الأزمات يتوقف على ثقافة المنظمة قْ يمال إدارة الأزمات» ومرونة النظام 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 

أظهرت تجربة إدارة الأزمات التي أجريت بمطار القاهرة الجوي مدي انعكاس 

الخصائص التنظيمية وطبيعة النظام الإداري السائد على كفاءة الممارسين للعلاقات 

العامة عند إدارة التجربةء حيث ظهر ذلك فى إسناد علة صلاحيات لمسئولي 

العلاقات العامة كان منها المرونة والتعاون بين فريق إدارة الأزمة» وتفويض السلطة. 

وحرية اتخاذ القرارات» واللامركزية فى تنفيذهاء وتوافر القدرة الإبداعية والتطويرية 

لدى الممارسين وهو ما يعكس أهمية تطور النظام الإداري عند إدارة الأزمات» 

وبالتالي يتفق ذلك مع قضايا الإطار النظري للدراسة من حيث أن طبيعة النظام 

الإداري السائد والمناخ التنظيمي يحددان مدى كفاءة الممارسين للعلاقات العامة عند 

إدارة الأزمات. 

ثانها: الإجراءات الفعلية في التخطيط لإدارة الأزمات : 

يمثل هذا المحور مناقشة أهم النتائج الميدانية للدراسة لخدمة هدفها الأساسي وهو: 
التعرف على الإجراءات الأساسية لمسئولي العلاقات العامة في إدارة الأزمات ضمن 
الإجراءات التي تتخذها المؤسسة, ومن ثم إن التموذج ينصب اهتمامه على 
استخلاص تلك الإجراءات من المؤسسات التى أولت رعايتها وتطويرها لمجال إدارة 
الأزمات والتي تركزت في الطبران» بحيث يتم تناوها في ضوء المراحل الزمنية الثلاث 
(قبل ‏ أثناء - بعد ) الحدوث. 

والاقتصار على مؤسسات الطيران يأتى في ضوء ما كشفت عنه الدراسة الميدانية من 
أن العلاقات العامة بمؤسسات النقل البرى والبحري لا تشارك في أي إجراءات وأدوار 
عند إدارة الأزمات في المراحل الثلاث» نظرا لعدم اهتمام تلك المؤسسات بتطوير المجال 
من أساسه. وكذلك رؤيتها في عدم وجود ضرورة لإشراك العلاقات العامة. وقد تمثل هذا 
القصور في غياب هيكل تنظيمي لإدارة الأزمات ضمن البنية التنظيمية للمؤسسة؛ وعدم 
وجود خطط مكتوبة للاتصللات: أو القيام بأدوار فعلية في الأزمات السابقة. وكذلك 
إغفال البرامج التدريبية في هذا المجالء وهذا يتفق مع دراسة عبد الموجود .00٠١(‏ 

ويعرض المؤلف الإجراءات في ضوء ما توصلت إليه الدراسة الميدانية بمؤسسات 
الطيران وعلاقة ذلك بنتائج الدراسات السابقة والإطار النظري كالتالي: 

المررهلة الأواي - مرحلة التخطيط قبل وقوع الأزمات: 

خلصت الدراسة الميدانية إلى أن مسئولي العلاقات العامة لا يشاركون في تلك 
المرحلة بالرغم من اهتمام مؤسسات الطيران بتطوير نظام إدارة الأزمات بها من حيث 


(لققة 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
تأسيس مركز لإدارة الأزماتء وتصميم إستراتيجيات وخطط مكتوبة لهذا الغرضء؛ 
واهتمامها ببرامج التدريب على الخططء وتكوين فرق ولحان لإدارة الأزمات. 
تمثل هذا القصور فيما يخص العلاقات العامة في الحوانب التالية : 
-١‏ اعتبار مدير العلاقات العامة ليس عضوا في لجحنة إدارة الأزمات.وعدم مشاركته في أي 
اجتماعات ولحان لهذا الغرض. 
؟- عدم وجود خطط مكتوبة لإدارة اتصالات الأزمة مع الجمهور ووسائل الإعلام أو 
توجيه رسائل اتصالية إلى الجمهور عند حدوث الأزمات وتصحيح الصورة الذهنية 
*- لا تشارك في أعمال بحث المخاطر محتملة الوقوع وبناء السيناريوهات والاتصالات 
وفقا لأغاطها. 
ما سبق يتفق مع نتائج الدراسات المحلية كدراسة فريد (299494)., والبكري ( 
8,», وعبد الموجود (25600, إلا أنها تختلف مع الدراسات العالمية ومنها دراسة 
"هيريرو" و"برات" 85216 يعت وتعه11 (1998):" وبنروس" ع705مء2 )50١(‏ في 
تأكيدها على أن مسئولي العلاقات العامة في المؤسسات الأمريكية ينالون قدرا كبيرا من 
الاهتمام وأنهم يعملون وفق خخطط اتصالية مكتوبة لإدارة الاتصالات مع الجمهور 
ووسائل الإعلام؛ ويقومون بمهام التوقع والتنبؤ للمخاطر والقضايا محتملة الحدوث. 
كما توصلت الدراسة إلى أن العلاقات العامة بالرغم من عدم مشاركتها في 
الإجراءات السابق ذكرهاء إلا أن مؤسسات الطيران قد اهتمت ببرامج التدريب لدى 
مسئولي العلاقات العامة على كيفية إجراء الاتصالات مع الجمهور الخارجي وأهالي 
الضحايا ووسائل الإعلام» واستخدمت التجارب العملية وفق تصورات مكتوبة ومعدة 
هذا الغرضء ولكن يؤخذ عليها أن التدريب إفتقد عنصرا هاما وهو التعامل مع 


الجمهور الداخلي ( الموظفين). 
المرحلة الثانية : الأدوار الفعلية النى قامت بها إدارة العلاقات العامة في الأزمات السابقة في الطيران. ( حادث 
الطائوة المصربة أكتوير 1994 ) 


أظهرت نتائج الدراسة الميدانية بمؤسسات الطيران أن العلاقات العامة شاركت في 
مرحلة حدوث الأزمة فقطء وهي هنا تمثل حادث سقوط الطائرة المصرية في المخحيط 
الأطلنطي قبالة السواحل الأمريكية في 7١‏ أكتوبر 1995, حيث تركزت الأدوار فيما يلي : 
-١‏ التعامل مع أهالي الضحايا وتلبية احتياجاتهم وإبلاغهم بالحادث وإنهاء أي 
إجراءات إدارية تتعلق بهم وبالضحايا وتنظيم أماكن الاستقبال لهم. 
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بدلعللللسطسسسييبي استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
-١‏ التعامل مع الجمهور الخارجي والرد على استفساراته بخصوص الأزمة في ضوء 

المعلومات المتلحة وبعد موافقة الإدارة العليا. 
“- التعامل مع وسائل الإعلام بتنظيم المؤتمرات الصحفية وتقديم المعلومات لمندوبيها. 

بحيث تتم تحت إشراف مدير العلاقات العامة والإدارة العليا. 

واقتصرت الأدوار على تلك الجوانب» في حين م يذكر أي دور في إجراء الحملات 
الاتصالية بلحمهور وطمأنته نظرا لطبيعة الحادث الغامضة. وكذلك إجراءات التعامل 
مع الجمهور الداخلي ( الموظفين ). 

بالتالي فإن نتائج الدراسة الميدانية تقدم أدوار فعلية للعلاقات العامة عند حدوث 
الأزمات تعتير جزءا من علة إجراءات خلصت إليها الدراسات السابقة العالمية مثل 
دراسة "جيلييو" ناهء »01116 ,)١944(‏ "وموجل" [34088 19909), و"هميرت" 
61 (1995) بتركيزها على إجراءات هي : جمع المعلومات عن الأزمة وأبعادهاء 
التعامل مع الجمهور الداخلي ( الموظفين » التعامل مع الجمهور الخارجي وأهالي 
الضحاياء التعامل مع وسائل الإعلام؛ وتوجيه رسائل ومضامين اتصاليه فعالة لهذا 
اللو 

كما أن نتائج الدراسة الميدانية - فيما يآخص مؤسسات الطيران واهتمامها 
بالاتصالات وقت حدوث الأزمات - تؤكد أهمية الاتصالات المتبادلة مع الجمهور وتلبية 
احتياجاته وهو ما يتفق مع الإطار النظري لنموذج جرونج 8 الاتصالي الرابع مع 
الجحمهورء وإن كانت تلك النتائج تفتقد لعلة جوانب يتم تداركها بالنموذج المقترح 
بمحيث يوضع 5 الاعتبار قضايا البنية التنظيمية لدى ميرتون 1161401. وكذلك 
الاتصالات المتبادلة عند جرونج 0211088. 

إلا أن نتائج الدراسة الميدانية في تركيزها على أدوار العلاقات العامة في جوانب 
التعامل مع الجمهور الخارجيء وأهالي الضحاياهء ووسائل الإعلام - خاصة في شركة 
مصر للطيران - تختلف عن نتائج دراسة محلية سابقة ل " البكري " (1994) أسفرت 
عن أن العلاقات العامة بالشركة ذاتها لا تقوم بأي أدوار فعلية عند وقوع الأزمات, 
ولكنها تتفق مع دراسة محلية أخري ل "فريد" (1998) في أن العلاقات العامة يبرز دورها 
في التعامل مع وسائل الإعلام وإجراء الحملات الاتصالية. 


المر حلة الثالثة : ما بعد الأزمة. 
وتم استخلاصها من خلال ما كشفت عنة الدراسة الميدانية لحادث سقوط الطائرة 


اعجارت العنا:ة الكاملة لراقف) أزماف بخاص الما نلك 
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- مسئولو العلاقات العامة لا يشاركون في إجراءات التقييم للأزمات السابقة - حادث 

الطائرة المصرية ١998‏ - وأن التقييم قد اقتصر على الجوانب المتعلقة بأسباب 

الحادث الفنية لتحديد المسئولين عن وقوعه. 
؟-القصور الواضح في إجراء الحملات الاتصالية لتصحيح الصورة الذهنية لشركات 

الطيران لدى العملاء والركاب والجمهورء وأن أدوار العلاقات العامة قد انتهت 

بانتهاء الإجراءات التي اتخذت فور وقوع الحادث. 

وهذا يتفق مع أغلب الدراسات المحلية في عدم مشاركة العلاقات العامة في مرحلة 
متابعة الأزمة وتقييمهاء ولكن يختلف مع دراسة فريد )١994(‏ في قيام العلاقات العامة 
بيجراء الحملات الاتصالية عبر وسائل الإعلام لتصحيح الصورة الذهنية بعد مرور 
الأزمة لفترة زمنية ممتلة. 

وقد كشفت الدراسة الميدانية أيضا عن أن مؤسسات الطيران قد اتجهت مؤخرا إلى 
إشراك العلاقات العامة في تلك المرحلة بالقيام بلجراءات التقييم لما تم اتخاذه من أدوار 
تخصصية» وتقديم المفترحات والتوصيات 5 كيفية تطوير عمل العلاقات العامة قْ إدارة 
الأزمات. وكان ذلك عند تنفيذ تجربة بالمطار لكيفية مواجهة الأزمات. 

وتأسيسا على ما سبق من عرض لنتائج الدراسة الميدانية يمكن للبلحث أن ينتهي 
بأن أدوار العلاقات العامة بمؤسسات الدراسة تتركز في التعامل مع الأزمات وقت 
حدوثها بالقيام بإجراءات التعامل مع الجمهور الخارجيء وأهالي الضحاياء ووسائل 
الإعلام في حين يتقلص دورها في مرحلتي ما قبل وما بعد وقوع الأزمات. 

وفقا لتلك النتائج» وحصيلة أدبيات التراث البحثي والنظريء ورؤية المؤلف في هذا 
الشأن يمكن تقديم نموذج مقترح يشمل الإجراءات الأساسية والإستراتيجية في عمل 
مسئولي العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة الأزمات» بحيث تتشكل محاورة الأساسية 
من النتائج السابقة ونواحي الاتفاق فيما بينهه مما يسهم في إنجاز أهداف الدراسة 
وصياغة تموذج مقترح يتم عرضه في الحور الثاني مباشرة. 

المخور الثاني : نموذج الإجراءات الإستراتيجية للعلاقات العامة مند التخطيط لإدارة الأزمات. 

هذا النموذج اع1100 ع1 سوف يقدم رؤية إستراتيجية لمر احل عمل مسئولي 
العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة الأزمات ببمحيث يستفيد من النتائج النظرية 
والتطبيقية في هذا الشأن إلى جانب محاولة تقديم جواتبة بشكل يتلاءم مع بيئة 
المؤسسات المصرية التي لديها اهتمام بالعلاقات العامة ورغبة في تطويرها وتحديثها. 

والهدف من هذا النموذج هو تقديم الإجراءات الإستراتيجية التي تسند لمسئولي 
العلاقات العامة في مراحل التخطيط لإدارة الأزمات وذلك لتحقيق صورة ذهنية فعالة 
اسك كك ٠‏ 7 1 > 7د كك ا 6 ا 


7 ليجات إبار 0 ات و الكو ارث 
تمارسي العللاقات العامة 00 على مبدأ اماراضص هام ع ف إقامة 07 العلاقات 
امار ةل عر سس ساس 0 
دا (بوة١‏ ,07), و"هوتن" 0000 (2999). و" باركر" مر 0 0 


يؤسي النموذج ١100/‏ على قدد من القضايا كالتاأي : 

3ب أن الطرق الوقائية دائما أفضل من الطرق العلاجية الى تتخذ وقت وقوع الأزمات 
دون إعداد مسبىق لماء وأنها تقلل إلى حد كبير من الأضرار عند حدوثها أو تفادي 
وقوعها من أساسه. 

- من مفهوم الإستراتيجية في سياق عمل العلاقات العامة والتي تمثل الإجراءات 
والعناصر الأساسية في محور عمل العلاقات العامة وأنها تبيان لأسلوب العمل 
بحيث تشمل الأساسيات التي تبني عليها الخطط والسيناريوهات العملية ليتم 
تنفيذها خطوة بخطوة في إدارة الأزمة عند الحدوث. 

“- المزاوجة والتكامل بين إجراءات التخطيط لإدارة اتصالات الأزمة وفق المراحل 
الزمنية الثلاث ( قبل - أثناء - بعد) الحدوث وبين الإجراءات الإستراتيجية 
لمراحل عمل العلاقات العامة وهي البحوثء والتخطيط, والإتصالء والتقويم بحيث 
يوجه التخطيط لإدارة إتصالات الأزمة وفق تلك الإستراتيجيات. 

5- التخطيط لإدارة الأزمات من مبدأ التكامل بين كافة التخصصات المشاركة في إدارة 
الأزمات بحيث تكون ممارسات العلاقات العامة ركنا أساسيا بهاء وتسعى إلى 
التكامل مع الإجراءات الآخري للخروج بمضمون إتصالي فعال يعكس قدرة 
المئؤسسة وتكاملها في إدارة الأزمة وحرصها على مصالح الجمهور. 

ه- العلاقات العامة هي حلقة الوصل بين المؤسسات والبيئة الخارجية لها من خلال 
الاتصالاات المتبادلة وإدارتها مع الجمهور وبحث 1[ أرائه وانجاهاته. يجانب التنبؤ 
والتوقع لما قد يطرأ على بيئة المنظمة من أزمات وهو ما يعكس أهمية أدوار عمارسي 
العلاقات العامة ويتفق ذلك مع نموذج جرونج 650128 الرابع (1995) عن 
الاتصالات مع الجمهور. 

- يبني النموذج على أساسيات عمل العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة إتصالاات 
الأزمة دون الإرتكان على أزمة بعينهاء أو مؤسسة بذاتها ويوجه إلى المؤسسات التى 
لديها وؤية تطويرية ق:عارضات الخلاقات"الخامة ومزاولةعملها وفق مياد وامتس 
إستراتيجية في بناء العلاقات والاتصالات مع الجمهور. 
إقثفقة 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
- انتماء العلاقات العامة إلى مؤسسة ترعاها تنظيميا ومهنيا مع توافر خخمصائص إدارية 
مؤهلة لأداء تمارسات اتصالية فعالة بللجمهور الداخلى والخارجى تسعى لتحقيق 
أهداف المؤسسة. ْ ْ 
في ضوء ما سبق يقدم المؤلف مكونات النموذج من خلال جانبين أساسين هما : 
الأول: العوامل المحددة والمؤثرة على كفاءة العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة 
الأزمات. 


الثانى : الاجراءات الإستراتيجية لدى ممارسى العلاقات العامة عند إدارة الأزمات. 


استراتيجيات إدارة الأزم|ات والكوارث تتم سمت 
شكل رقم ( ١‏ ) تموذج الإجراءات الاستراتيجية للعلاقات العامة فى التخطيط لإدارة الأزمات : 






العوامل المؤثرة على كفاءة العلاقات العامة ني التخطيط لإدارة الأزمات 











ثقافة المنظمة 
في إدارة الأزمات 







الثقافة الاتصالية 


"7 العلاقة بين الإدارة 


في حالة توافر تلك الجوانب 


الإجراءات الاستراتيجية لممارس العلاقات العامة في إدارة الأزمات 













وتفييم الاتصاللات 


مرحلة الإعداد والتخطيط 
لاتصالات الأزمة 











إجراء الاتصالات 
اتصالات الأزمة 





المنظمة الداخلية 
والخارجية 





الجانب الأول: العوامل المحددة والمؤثرة على كفاءة العلاقات العامة في التخطيط 
لإدارة الأزمات. 


(5ي5) 


بيلعللللس سب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس ب يس 

تمثل الجوانب المهيئة لأداء مهام العلاقات العامة والتي تعطيها الحق والشرعية في 
التخطيط لإدارة الأزمات» ويتناولها المؤلف من خلال أربعة جوانب رئيسية هي: 
)١‏ لقافة وأبديو لو جية المنظمة في الاتصال ؛ 

والتى تعنى كما ذهب فيرن بانكس 1"6312-82215 فلسفة المنظمة واتجاهاتها 
يستلركيانياا ن العركس الافاكنة بكسيو رد وم رفوا لمتعاتتف لقان (كقق : 
ك4 ْ : 

حيث تلجأ المؤسسة المعنية بتلك الجوانب إلى تطوير وبناء علاقات قوية مع 
الجماهير الإستراتيجية للمنظمة والتفكير في أفضل الأساليب الاتصالية لكسب ثقة 
الجمهورء والتي تتمثل في الاتصالات المتبادلة والمتناسقة ثنائية الإتجاةءالتي طورها جرونج 
نام (1991) من قبل/لإتاحة الفرصة لفتح الحوارات وتبادل الآراء ما بين المنظمة 
والجمهور. وهذا قد يدفع بالمؤسسة إلى تطوير أجهزة العلاقات العامة بها وصمّل مهارات 
تمارسيها وتدريبهم على مستحدثات الإدارة والاتصال خاصة فى مجال إدارة الأزمات. 

ويمكن أن يطلق المؤلف على الاتصللات السابقة في مجملها باتصالات المخاطر 
كطمناق أسناسصره) لول والني تعنى إطلاع الجمهو ر الداخلي والخارجي على 
الأحداث الإيجابية والسلبية التي تحدث بالمنظمة؛ واستقبال الآراء والمقترحات عن ما 
تقدمه المنظمة من أنشطة وخدمات. وتلك الاتصالات تعد مرحلة من مراحل الاستعداد 
والتخطيط لإدارة الأزمات بهدف بناء علاقات قوية وتحقيق صورة ذهنية إيجابية عن 
المؤسسة لدى الجمهور. 
)١‏ ثقالة المنظمة في إدارة الأزمات وقدرتها على التخطيط لها 

وهى تحدد مدى استهداف المنظمة للأزمات: من حيث كونها مؤسسة تسعى للتعامل 
مع الأزمات وفق الأسلوب العلمي والتخطيطي أو الأسلوب التقليدي والعشوائي في 
إدارتها. وتلك الجوانب تتوقف على مدى تكسيف وملاءمة ثقافة المنظمة مع البيئة 
الداخلية والخارجية للمنظمة؛ ورغبتها في التطوير والتحديث من الوسائل والطرق التي 
تجنب المؤسسة المخاطر الناجمة عن تفاعلها مع بيئة المنظمة؛ والتي تتمثل في تكوين 
منظومة متكاملة لإدارة الأزمات تعطى الشرعية والحق لكافة التخصصات والهيئات 
بالشاركة والتخطيط في كيفية إدارة الأزمات. 

وثقافة المنظمة في الجوانب المادية تتمثل في توفير الاستعدادات اللازمة لإدارة 

الأزمات من حيث إقامة هيكل تنظيمي يتولي مهام إدارة الأزمات» وتشكيل فريق 
متخصص ومدرب على أحلث الوسائل الاتصالية اللازمة» وإقامة وتأسيس المراكز 


إ(ففقةق 


بل سسسسسب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
الصحفية والإعلامية لعقد المؤتمرات عند وقوع الأزمات» وإجراء التجارب والتدريب 
على خطط إدارة الأزمات. وخطط الاتصالات. 
؟) مدى تقبل الإدارة العلبا لوظيقة العلاقات العامة وتوفير الإمكانبات التنظيمية والمهنية والإدارية لممارسيها. 

والتي تهيئ المجال لأي تطوير وتحديث في بيئة عمل العلاقات العامة.والإعلاء من 
شأن ممارسيها - خاصة عند التخطيط لاإدارة الأزمات - ليكون لديهم القدرة على تنفيذ 
اتصالات فعالة وفق مبادئ وأسس تخدم أهداف المئؤسسة» والتي تحتاج إلى مرونة وحرية 
في الاتصال خاصة أثناء الأزمات بشرط أن يكون مخطط ها من قبل؛ ومتوافقة مع إتجاهات 
المنظمة والإدارة العليا بها. 
؟) مدى تطلع وخيرة ممارسس العلاقات العامة وقدرتهم على التنيوء و الإبتكار ما بحدث بالبينة الشار جبة لممؤسسة. 

يتوقف ذلك على الخبرات في مجال إدارة الأزمات» وبرامج التدريب والتأهيل وأوجه 
التطور في الأنظمة ومستحدثات العلوم, بجانب وجود الرغبة لدى ممارسي العلاقات 
العامة إلى الإبداع والتطوير والإطلاع على التطورات في المجتمع وتقبلهم للتغيير. 

ماسبق يتوقف عليه أداء وفعالية الجانب الآخر من النموذج؛ وذلك من حيث 
الافتراض بأن مؤسسة ما لديها ثقافة اتصالية فعالة في التعامل مع الجمهورء وتولى 
اهتمامها بمسئولى العلاقات العامة» وبالتالى توافر البيئة التنظيمية الملائمة فى التخطيط 
لإدارة الأنماتء ومن جانب آخخر أن المؤسسة والعلاقات العامة بها لديها إطلاع مستمر 
وتوقع لما قد يطرأ على بيئتها الداخلية والخارجية وتتخذ كافة الوسائل والسبل في 
الاستعداد لوقوع الأزمات. وهنا يممكن صياغة الجانب الثاني من النموذج والذي يتمثل 
في الإجراءات الاستراتيجية لممارسي العلاقات العامة في التخطيط لإدارة الأزمات. 

الجانب الثاني : الإجراءات الإستراتيجية لممارسي العلاقات العامة في التخطيط 

٠‏ لإدارة الأزمات. ١‏ ش 

يقدمها النموذج من خلال مجموعة استراتيجيات تشمل مراحل عمل العلاقات 
العامة عند التخطيط لإدارة الأزمات (قبل - أثناء - بعد ) الحدوث, انطلاقا من المهام 
الأساسية لها والتي تتمثل في البحوثء والتخطيطء والاتصالء والتقويم؛ ويتناوها المؤلف 
في ضوء مفهوم الإستراتيجية طبقا لما تم توضيحه في فصل المنهج على أنها تمثل 
الإجراءات والعناصر الأساسية في التخطيط للأزمات من جانب مسئولى العلاقات 
العامة وذلك من خلال ثلاث مراحل أساسية هي : ْ 


(وققة 


للب ل سسسب استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
المرهلة الأولي : الإعداد لخطة اتصالات الأزمة 


وتشتمل على علة إجراءات تمثل وظيفق البحوث والتخطيط في العلاقات العامة 
وذلك في مرحلة التخطيط لإدارة الأزمات قبل وقوعها وتتضمن الإجراءات التالية : 


أو : إجراء البهوث والدراسات المستفيطة كن يينة المنظمة الداخلية والخارجية وما فد بطر عليها من احداث 


وتشتمل الإجراءات الثالية: 
)١‏ إعداد قاعلة بيانات عن بيئة المئؤسسة وأنشطتها وأعضائها وقوانيئها وجماهيرها 
الزتمقة رالامة الب 
) اجدراء'البحوة لقياس اتجافات الجمهور وملع رضلة عن أنشطة المؤيسة والى 
تمثل الدراسات الواقعية عن الجمهور. 1 
*) اجراء تحليل مضمون لمحتوى المادة الإعلامية والصحفية التى تتناول المؤسسة 
والنشاط الذي تعمل ف إطاره وذلك كل فترة زمنية محددة ولتكن ستة أشهر 
ليتسنى لنا تحديد موقف الجمهور ووسائل الإعلام من المؤسسة. 
5) إجراء البحوث الميدانية والتحليلية لدراسة أثر الأزمات السابقة على صورة 
المئؤسسة الذهنية لدي اللجمهورء وموقفة من الإجراءات التى إتخذتها المؤسسة, 
ومفترتخاته التطوين التجراءات الاتصالية ف إدازة الأزمارق. "١‏ 
ثانيا: تحديد فريق العلاقات العامة الذي يتولى إدارة اتصالات الأزهة : 
حيث يتم توزيع الأدوار والمسئوليات على هذا الفريق كأن يقسم إلى مجموعات 
تخصصية في جوانب ( الاتصللات الداخلية مع العاملين - الاتصالات الخارجية مع 
أهالي الضحايا - الاتصالات ممع وسائل الإعلام - جمع المعلومات من الميدان - 
الاتصالاات مع الجمهور الخارجي المؤلف عن 3 بِِ التنسيق مع المسئولين 
والوزارات والهيئات الأخرى )» ويجب أن يوضع في الاعتبار درجة التنسيق مع فريق إدارة 
الأزمة الشامل على مستوى المؤسسة. والعمل وفق قوانين وتشريعات وتعليمات الإدارة 
العليا بالوسضة: 

ثالث : تحديد المخاطر والأزمات محتملة الحدوث : 

حيث يشارك مسئولو العلاقات العامة فريق إدارة الأزمات في تحديد الأزمات محتملة 
الحدوث - وغالبا ما توضع في سيناريوهات لكل موقف على حدة - وذلك من منطلق 
أن الأزمات لا تتعلق فقط بعناصر التشغيل بالمؤسسات كاحتراق طائرة أو انقلابها مثلا: 
ولكن هناك أزمات أخري جماهيرية وإدارية ومدنية مختلفة تتعلق بالمؤسسة: والتي تكون 
تي ب 0 7ك ا و 


بلسي استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
أقرب لأدوار العلاقات العامة بالمؤسسات. وهنا علينا التسليم بأن تحديد المخاطر يتم من 
خلال محتلف التخصصات بحيث يتوقع الفنيون ومسئولو التشغيل نواحي الخلل التي 
تطرأ على معدات التشغيل والنشاطء في حين يتولى مسئولو الإتصال والعلاقات العامة 
المخاطر الناجمة عن النواحي الإتصالية بالجمهور الداخلي والخارجي؛ ويتم وضع تلك 
المخاطر في مصفوفة على حسب شلة الأزمة وقدر الاستجابة المطلوبة. 

رايع : تحديد فنات الجمهور المراد الوصول إليها عند وقوع الأزمات واتخاذ التطرق والوسائل المناسية في الإتصال بها. 

وهذا الإجراء يتم تحديله بناءا على نشاط المؤسسةة» وأنواع الأزمات امحتملة 
الحدوث. ومدى إرتباطها بالجمهورء ومستوى التدخل من المسئولين» وغالبا ما تتحدد 
فئات الجمهور في الجمهور الداخلي ( العاملين بالمؤسسة ): الجمهور الأساسي المتعلق 
حفط الؤييسة وله تعس ندوناه وسيائن الاضلام هون اتكارحق هن ادال أي 
والمسئولين الحكوميين في الهيئات الأخرى والجمهور العام وأهالي الضحايا عند وقوع 
أزمات من مثل هذا النوع . فمثلا عند وقوع أزمة يمؤسسات الطيران فإن الجمهور 
الأساسي يكون الركاب والعملاءءمع وضع أولوية الاتصال للفئات الأخرى من 
الإعلاميين والصحفيين والجمهور الداخلى (الموظفين) والمؤسسات الأخرى في مجال 
الطيران. ْ ْ 

خاسا: تصميم وكتاية خطة انصالات الأزمة : 

وهي خطة يتم الإعداد ها قبل حدوث الأزمة بحيث تشتمل على مجموعة إجراءات 
اتصالية تنفذ عند وقوع الأزمات بهدف تنظيم العمل وتحديد الأدوار والمهام لكل عضو 
في فريق الإتصالاتء وغالبا ما تتضمن الخطة على أنواع الأزمات المحتملة الحدوث؛ 
ومسئولي العلاقات العامة وبياناتهم؛ والإجراءات التي تتخذ مع الموظفين بالمؤسسة 
والجمهور الخارجي ووسائل الإعلام وأهالي الضحايا وغيرهم عند وقوع الأزمات؛ مع 
نملذج بيانات صحفية. واستطلاعات للرأي» وكيفية تقييم الإجراءات الإتصالية. كما 
تشتمل على فئات الجمهور الأساسي للمؤسسة وكذلك الجمهور المتأثر بالأزمة والمرتبط 
بنوعها. 
المرهلة الثانية : وقوع الأزمة وتنفيذ شطة الاتصالات 

يتم خلالها تنفيذ الإجراءات الاتصالية المدرجة بخطة اتصالات الأزمة المعدة مسبقاء 
بحيث يتخذ كل عضو بفريق العلاقات العامة موقعة» ويبادر بأداء مهامه. وتلك المرحلة 
تمثل الوظيفة الإتصالية للعلاقات العامة وتنفيذ الاتصالات مع الجمهورء ولعل أكثر 
الإجراءات التي يقوم بها مسئولو العلاقات العامة في تلك المرحلة ما يلي : 
785 لل 01 
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أولا : جمع المعلومات الأولية عن الأزمة وتحديد أبعادها والانتشار في موقع الأزمة لنقل 
الواقع الفعلي عن ما حدث إلى الإدارة العليا بالمؤسسة. 

ثانيا: إجراء الاتصالات مع العاملين باللؤسسة:؛ وإطلاعهم على ما حدث؛ والإجراءات 
التى يتخذها المسئولون بصدد الأزمة. واتخاذ كافة الوسائل والطرق الاتصالية 
للوصول إليهم وجعلهم جهة مساندة في إدارة الأزمة. 

ثالثا : إدارة الاتصالات مع الإعلاميين والصحفيين من حيث توفير المعلومات الصحيحة 
عن الأزمة» وتنظيم وعقد المؤتمرات الضحفية» وإعداد البيانات الصحفية الصادرة 
عن مركز إدارة الأزمات وتقديمها للصحفيينء ومتابعة التغطية الإعلامية للأزمة؛ 
والرد على أي انمحرافات وشائعاتء وهذا يتم بعد التخطيط والموافقة على تلك 
الإجراءات من قبل الإدارة العليا بالمئؤسسة. 

رابعا : إجراء الاتصالات المستمرة بأهالي الضحاياء واتخاذ كافة الوسائل والإجراءات 
لتلبية احتياجاتهم وتوفير مناخ من الراحة لهم والتي تتناسب مع طبيعة ونوع الأزمة 
التي وقعت. 

خامسا : تنفيذ حملات اتصالية وإعلامية توجه لمختلف فئات الجمهور المستهدف عير 
رسائل اتصالية تتضمن الإجراءات التي اتخذتها المئؤسسة في معالحة الأزمة» والدور 
الذي تؤديه في خدمة الجمهور وتلبية احتياجاته. والتطورات التي حدثت بلمنظمة. 

المرحلة الثالثة : بعد وقوع الأزمة وتقييم شطة إدارة اتصالات الأزمة : 
الأنشطة الاتصالية لا تنتهى بانتهاء الأزمة والإجراءات التى اتخذت عند وقوعهاء 

وإغغا تستمر الاتصالات مع الجمهور لتحسين الصورة الذهنيةء فضلا عن ذلك فإن فريق 

العلاقات العامة في إدارة الأزمة يسير في علة اتجاهات سواء في حملات إدارة الصورة 

الذهنية: أو إجراءات التقييم الخاصة وا الأزمة. لذا فإن تلك المرحلة تعد اتصاليا 

مكملة للمرحلة السابقة (حدوث الأزمة) ولكنها تتميز عنها بوجود الوقت المتاح لتنفيذ 

تلك الاتصالاات وبالتالي الابتكار والتجديد والتطوير من خطة اتصالات الأزمة. 
وتتركز أدوار مسئولي العلاقات العامة في تلك المرحلة فيما يلي : 

أولا : مواصلة الحملات الاتصالية والإعلامية للتوعية بأسباب الأزمة: والإجراءات التى 
اتخذتها المؤسسة في هذا الشأنء إلى جانب إطلاع اللجمهور على التطورات التي 
خضعت لا المؤسسة بعد الأزمة. 

ثانيا : إجراء تقييم لما تم في إدارة اتصالات الأزمة من حيث مدى فعالية خطة الاتصالات 
وملاءمتها لموقف الأزمة بشكل يسمح بتحديد أوجة القصور في الخطة وبالتالي 
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إدخال التحسينات والتعديلات عليها أو تغيبر الخطة في حالة عدم صلاحيتهاء 

والتقييم عادة مايتم على الإجراءات التي اتخذت.وأدوار القائمين عليها ومدى 

كفاءتهم. 
ثالثا: إجراء البحوث والدراسات الميدانية لمعرفة رأي الجمهور في إدارة الأزمة كتحد 

أشكال التقييم؛ إلى جانب تحليل المادة الصحفية والإعلامية التي تناولت الأزمة 

والمؤسسة وحفظها في ملف خاص بالأزمة التي وقعت لكونها حالة خاصة تعرضت 

ا المؤميسة 

وبعد تحديد نواحي القصور في الخطة وإدخال التعديلات. وتصميم خطة جديدة 
فعالة في إدارة اتتصالات الأزمة يتم عرضها على المسئولين في مركز إدارة الأزمة ورئاسة 
المؤسسة للتصديق عليهاء والمساعدة في اتخاذ الوسائل التي تفعل من دورها. 

يستخلص المؤلف مما سبق أن وظائف العلاقات العامة الأساسية والمخططة 
إستراتيجيا وهي البحوث. والتخطيطء والاتصالء والتقويم تمتد لتشمل مراحل إدارة 
الأزمات المختلفة سواء قبل أو أثناء أو بعد حدوثهاء وأنها تتوافق مع تلك المراحل في 
حالة توجه التخطيط إلى اتصالات الأزمة وكيفية إدارتهاء على اعتبار أنه مجال منفرد 
ويحتاج إلى أسلوب خاص في التخطيط؛ فمرحلة التخطيط والإعداد لاتصالات الأزمة 
قبل حدوثها تتمثل في وظيفتي البحوث والتخطيط في العلاقات العامة ثم المرحلة 
التالية بوقوع الأزمة وتنفيذ خطة الاتصالات وإجراء الوظيفة الاتصالية وأخيرا مرحلة ما 
بعد الأزمة ويتم فيها تقييم ومتابعة ما تم اتخلاه من إجراءات. 

إلا أن هذا لا يعنى فصل المراحل والوظائف عن بعضهاء ولكنها مجتمعة تمثل 
عمليات ديناميكية متداخلة تكمل بعضها البعض في مختلف المراحل من إدارة اتصالات 
الأزمة» فمثلا وظيفة البحوث فهي تستخدم في الأوقات والمراحل المختلفة من إدارة 
الأزمة سواء ببجراء الدراسات والبحوث قبل حدوثها بتحديد الأزمات محتملة الحدوث. 
أو إجرائها بوقوع الأزمة لمعرفة رد الفعل السريع أثناء إدارتهاء وأخيرا تزداد أهميتها عند 
تقييم الأزمة وتحديد موقف الجمهور والمؤسسة من طريقة إدارة الأزمة وبالتالي نرجع إلى 
مرحلة التخطيط لما قبل وقوع الأزمات لاشتمالها على إجراء (دراسة الأزمات السابقة 
للمؤسسة وتحليلها وتقييمها )» وهى هنا تعد في تعداد الأزمات السابقة للمؤسسة من 
كيدا أندتهية ازنة مى نداية الخطيط لارمة اخرق. وقان بعلن للك الوظائف 
والعمليات الأخرى في عمل العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة إتصالات الأزمة. 

من خلال ما سبق يكون تمارس العلاقات العامة ركنا أساسيا ضمن المنظومة 
المتكاملة لإدارة الأزمات داخل المؤسسات ويتولى الجانب المتعلق بمهامه وهو إدارة 
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الاتصالات مع الجمهورء وبالتالي ي: يتحقق التكامل بين التخصصات المختلفة والمشاركة 

ف إدارة الأزمات» وإمكانية الخروج بمضمون رسالة اتصالية فعالة تحدد موقف المؤسسة 

متحدث ر“عي ثم اختياره من العلاقات العامة أو أي تخصص آخر. 
المهور الثالث ؛ توصيات الدراسة 
نندت الدزاتنة التراسة إن اول عراف اتضظطيظ لآدارة الأزمات واتبالاتها 

الإستراتيجية محور عمل مسئولى العلاقات العامة عند التخطيط لإدارة الأزمات ( قبل - 

العلاقات العامة في إدارة الأزمات. 

بحاول المؤلف في هذا المحور تقديم مجموعة من التوصيات كالقالي: 

-١‏ أهمية التطوير البحثي لدراسة عدد من الموضوعات المستقبلية لتغطية جوانب عديلة 
ف هذا المجال ومنها : إستراتيجية العلاقات ١‏ العامة وعلاقتها بمجال إدارة المخاطر. 
وكذلك صورة تخارسى العادكارت الاباك لدووراى علا مين ا 
والتخطيط لإدارة الأزمات كما يجب الامتمام 00 الخطات الاتصالي لدى 
بارا العاكات لمان وت اوت الأزه أت» ومدى قدرتم تهم على نشر المخطاب 
وبالتالي دخوها في مجال إدارة التغبير خضلا عن هنا عب الامتماء للتؤاسة دوز 
الحملات الاتصالية للعلاقات العامة عند إدارة الأزمات واستغلال أنشطة حديئثة 
كالرعاية في هذا الشأن» إلي جانب استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة كلإنترنت 
قٍ 1-2 الحملات الاتصالية عند ين ات 
بحيث قاقد 0 6 التأهيل الأكادهي 0 5 العلاقات 
العامة مع توافر المهارات والقدرات الإبداعية والشخصية وكذلك اختيار قيادات 
على قدر عال من الخيرة : الاتصالية والإدارية قْ العلاقات العامة والاهتمام بيلجراء 
الدورات التدريبية المستمرة على مستحدثات الإدارة والاتصال وعمليات العلاقات 
الحا ال كع محرورة اناه اذوار تعامية للممارسين ا بالاجدات 
العلافتات الغا المناسبة 38 التخطيط لادارة الأزمات و الجاع عند 0 
000 
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- أهمية تأسيس هيكل تنظيمى لإدارة العلاقات العامة داخل جهاز مترو الأنفاق لكونه 
يتعامل مع أكثر من 5,؟ مليون راكب يوميا مع افتقاده لهيكل يتولى الإجراءات 
الاتصالية مع هذا الجمهور العريض. 

5- أن تتجه المؤسسات إلى الاهتمام بللجوانب الاتصالية بالجمهور والانفتاح على البيئة 
الخارجية لما والتفاعل مع المتغيرات التي تحدث بها وتؤثر على المؤسسات مثل 
الأزمات؛ مع ضرورة تطوير أجهزة العلاقات العامة وإعطاء الصلاحيات لا بممارسة 
أدوارها بهدف إقامة وبناء وإدارة العلاقات الإستراتيجية مع الجماهير الأساسية 
للمؤسسات. 

4- توجه المؤسسات إلى تبني الفكر الإستراتيجى في التخطيط لإدارة الأزمات وتأسيس 
منظومة متكاملة يشارك في إعدادها متخصصون من كافة الإدارات باللؤسسة مع 
إنشاء هيكل تنظيمي؛ وتصميم الخطط التخصصية في إدارة الأزمات. 

5- الاهتمام بالإستراتيجية الاتصالية وجعلها ركنا أساسيا ضمن إجراءات التخطيط 
الشامل لإدارة الأزمات» ويتولى إعدادها مسئولو العلاقات العامة من خلال 
الاستعداد يبخطة مكتوبة لإدارة اتصالات الأزمة تتضمن الإجراءات الاتصالية 
اللازمة عند وقوع الأزمات ليتم تقييمها وتحديد مدى فعاليتها بعد مرور الأزمة. 

/ا- الاستعانة بالشركات المتخصصة ف إدارة الأزمات ووكالات العلاقات العامة نظرا 
يداقة تطبيي اغمل اق الؤينينات اشير والحفياخة إلى إرفباء ابسن وفراعد 
ضيح وتابتة من البدابة 

- توجه المؤسسات إلى استحداث وسائل متطورة في إجراء التدريبات والتجارب 
العملية على كيفية إدارة الأزمات مع التركيز على الإجراءات الاتصالية مع الجمهور 
بفئاته المختلفة لكونها أكشر الجوانب أهمية عند وقوع الأزمات وكذلك تدريب 
مسئولي العلاقات العامة على تلك الإجراءات. 

9- تغيير نظرة القيادات التنظيمية بالمؤسسات إلى إدارات العلاقات العامة على أنها 
إدارات خدميه تعمل داخل المؤسسة كأي إدارات أخرى وأنها لا ترتقى إلى المشاركة 
في إدارة الأزمات وخاصة في مؤسسات الدراسة بالنقل البري والبحري. 2 

-٠‏ اهتمام المؤسسات الأكاديمية الإعلامية بتضخيم دور العلاقات العامة من خلال 
القيام بزيارات ميدانية مكثفة للمؤسسات والشركات المختلفة. حتى يتم شين 
وتئمية الوعي بثقافة العلاقات العامة ولفت أنظار المسئولين نحو تطويرها وتحديثها. 
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)١‏ بهنسيء السيد (2000), " مدى اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام المصرية 
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والكوارث " المجلة المصرية لبحوث الرأي العام العدد الثالثء المجلد الثاني؛ 
ص ص .191-١54‏ 
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9) ص ص لاه - /091. 
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لإدارة الأزماتءكلية التجارة. جامعه عين تمس» المجلد الثاني بحث رقم ,)0١(‏ ص 
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مومهم روحم ص جسم وس حم ارم م 





5 ل[ نا ] 








101122111111110 
3 515110 

5 وببورور ا طول فس ف وقسسم ووم 

ديبم بي ' 5م جع دنجم موس م صم ويم م مم 


يكذ زلعك ريسها لإيري 
العزمنةم 

مم م 
اسزيكة اانكان 

ف يكبب وم تسم 







حح وو و هم | جنم جافوجم مواسم م بصم كرو كص ورم عوج سبل 


لا | لطر كوبا وي وم 
دمقخ جب 
ممم موسر 
كضككا | الاا تضم لجسم جم نه ممصم متإواج ورم موب مم 
5 | امورو متسميم لمزمكة جردا ناما هريد لكر ك4 مير خرن كا ماني 
| ار ميم و جم و وعم ورم ماس 
بالسزمكة نكاد 7 : ا 
قم م مسر لاتيم افير لس ادك ين نكن كا ماري 
بعزيكة لايل 


ا 20-7 200006 
0ض قم مقع صقر وعم فنو يات بوبم قمر مجتوم 





“السرسدر لسن 
صج ور مور 


قمر مم 6 


جو جم لصوم م روصم «مججم ره سوسم جنم بصم نوكسم مك5 0 ( ) سي مهمد 




































المادة الوثائقية في مجال 









































الوظيفة التى دشذ تاريخ المقايلة :5 
3 لوظيفة الني يشغلها ريخ الممار إدارة الأزمات 
الشركة القابضة 
" | للمطارات والملاحة مدير إدارة العلاقات العامة الأريهاء 7٠١4/75/٠١‏ 
الجوية 
«خطة الطوارئ وإدارة 
الأزمات بالمطار إعداد: 
شركة ميناء القاهرة 52000000000 5 3 5 جلال ضياء الدين 
3 مدير عام الإدارة العامة للعلاقات العامة والاستعلامات الخميس ٠٠١4/7/١‏ 0 
9 مصطفي , مدير مركز 
الازمات بالمطار.يناير 
ا 
الأحد 7١4/7/4‏ 
الأحد 7٠١4/7/4‏ 
| خ_ض | مدير مركزالازمات الثلاناء ١4/7/1١‏ 
| 25-4 | أ-ع | مديرغرفة العمليات وادارةالأزمات الثلاثاء ١/7٠١‏ 
ة ديوان عام وزارة | 1-5 | ع- أ | مديرإدارةالعلاقاتالعامة السسبت 0 ؤ[ظك/ 
النقل الأشنين 7.4/17 
الهيئة العامة +*قراروزير النقل رقم 
5 | لتخطيط مشروعات ١-5‏ رئيس مجلس إدارة الهيئة ونائب الوزير للجنة إدارة الأزمات | الثلاثاء 1٠١4/4/٠١‏ | 107 لسنة 2٠٠١١‏ بنشكيل 
النقل 


لجنة إدارة الأزمات . 





|[ ا 1-1 باحث اقتصادي بالهينة الثلاناء ١1/4/٠١‏ 
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قم و5 
لبزير ا ل براه مين 
مم 
مجم 6 66 جيم 
ويم مو 
دراك رحسدا 
وض جيم الم 
جوم ويم 


١1‏ /د/ا كت ميج ممصم صم نس | عماس ا 
م 








رحد ميم 





١1‏ ددن مجر 


درط 67 





ا 1 معزي عرد كير نكن ماري 





5 #عطم 6 العم وم 
ا سكم وومر م [دكزن ميري | للك ٠‏ : ا 
00 الف قا : نكمم «صم م يوي 
1172973/9/9٠ ١‏ ضع صم | م٠”,‏ 
ل١لردرن‏ جاسمر مياي لمتكي لكان قدازى || في 5 
5 لاط ما ون مم ابم مججو لاسر | 2 
م 8 ١‏ 
وعدم 6 وج جسم | تتم دورو جسم عا بم مس خم | 6م 1 
نامك ميدع | ال ع1 مايرا لس دك ير كن كيدي | أ 
1 وكمم 
عزمكة اناي : 20000 0 
0 5 5 فجي اس يجتومى موادا 4 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


ملهؤ رتم (؟) 
استرانيجية وزاره الطيران المديي لمواجهه الأزمات والكوارت» 

-١‏ انتهاج مبدأ الوقاية خير من العلاج من خلال تطبيق قياسات السلامة والحودة 
الشامله وحماية البيئه والمجتمع المحيط. 

؟- الاستعداد المبكر لمواجهه الأزمات والأحداث الطارئة من خلال إعداد خطط 
الطوارئ وتأهيل وتدريب الكوادر البشرية ومراقبه كفاءة الأداء ومعدلات التشغيل 
اليومية بما يتوافق مع طبيعة النشاط . 

_ تعظيم الإيجابيات ووضع الضوابط للتغلب علي السلبيات في المجالات الت لتخصصية 
من خلال جعل الوقاية وجودة الأداء ضمن إجراءات العمل اليومي. 

؛- إختبار منظومة إدارة الأزمات والأحداث الطارئة من خلال تنفيذ التفتيشات 
والتجاب العملية الجزئية والشاملة . 

ه- تفويض صلاحيات اتخاذ القرار علي كافة المستويات بما يتوافق مع طبيعة النشاط 
لضمان تحقيق التسلسل المنطقي المتدرج تصاعديا ليبدأ التعامل مع الأزمات 
والأحداث الطارئة باستخدام الإمكانيات الذاتية في موقع الحدث , ثم الاستعانة 
يالامكانيات المتاحة علي المستوي القومي أو الدولي . 

5- تحقيق التوافق والموائمة مع متطلبات المنظومة القومية لإدارة الأزمات والأحداث 
الطارئة برئاسة مجلس الوزراء . 

-٠‏ تطبيق المعايير والقواعد القياسية وأساليب العمل الموصي بها محليا ودوليا في مجال 
تامين سلامه الطيران المدني : ْ ْ 

6- التطبيق العملى للخيرات المكتسبة والدروس المستفادة على المستوي المحلى والدولى 
في مجال مواجهة الأزمات والكوارث . ١ , ١‏ 


”'' الإدارة العامة لمراكز العمليات وإدارة الأزمات ‏ وزارة الطيران الماني فبراير؛ ٠٠١‏ 


2)» 





التطبيق العملي لاستراتيجية وزارة الطيران المدني ( ملق ا- 8) 
في مجال مواجهةه الأزمات والاحداث الطارئة 


زهه») 


خطة الاحتمالات البديلة 
الشضلاط /01 2011111102114 





إصدار سلطة الطيران المذني المصري 2 - الإدارة العامة مراكز العمليات وإدارة الأزمات 2 - ماير ‏ 5-814 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
ملهق رقم (4) 
الأسلوب (السبناريو ) المتبع حالبا للتعامل مع الأزمات والكوارث 
-١‏ تحقفيق التسلسل المنطقي التصاعدي للتعامل مع الأزمات والكوارث لتبدأ المواجهة 
باستخدام الإمكانيات الذاتية للجهة المسئولة في موقع الحدث الطارئ» مع تجميع 
وتحليل البيانات المتلحة عن الحدث لدعم اتخاذ القرار (الأمثل/الأنسب) طبقا 
للإمكانيات المتاحة (الذاتية والمتاحة بللجهات المعاونة) كما هو مدرج بخطة إدارة 
الأزمات والأحداث الطارئة بللجهات التابعة للوزارة (هيئة - شركة - مطار مدنى 
- ...) التي تعتمد على الآتي: 
أ- الخطط الفرعية والتخصيصية التي تتوافق مع طبيعة النشاط ممثلة في الآتي: 
- خطة الطوارئ للمطارات. 
- دليل التشغيل للمؤسسة (هيئة - شركة - مطار - ...). 
- خطط الأمن الوقائية والعلاجية. 
- خطط مواجهة الحريق. 
- خطط منع تسرب الأمراض الوبائية والآفات الحشرية إلى داخل البلاد. 
- خطط التخلص من نفايات الطائرات والمطارات. 
- خطط مواجهة الكوارث البيئية والجوية(زلإزل - انهيارات - سيول - 
عواصف د 2320003 . 
- خطط مواجهة مخاطر الطيور أثناء الطيران على الطائرات والحيوانات الضالة 
على تمرات الإقلاع والهبوط. 
- خطط الصيانة ومواجهة أعطال المرافق (كهرباء - مياه - صرف صحي). 
- خطط التفتيش وصيانة المعدات وتأهيل العاملين على ضوابط استخدام 
المعدات بالقرب من الطائرات أو في منطقة عمليات الطيران بالمطارات. 
- خطط مواجهة الأحداث الطارئة لإصابات العاملين والمنشآت والمعدات 
التابعة. 
- خطط العلاقات العامة والتعامل مع وسائل الإعلام. 
- خطط مواجهة التدخل الغير مشروع في المنشآت والمعدات التابعة. 
- خطط الأمن الصناعي لحماية العاملين أثناء تأدية مهامهم. 
- خطط مواجهة الأحداث الطارئة البيئية والأحوال الحوية. 
ب - تبليغ مجموعة العمل لإدارة الأزمات والأحداث الطارئة على مستوى المؤسسة. 


ركه ؟) 


استراتيجيات إدارة اللأزمات والكواررث سس ست 
ج - تبليغ الجهات المسئولة والمعاونة للقيام بالإجراءات اللازمة للمواجهة طبقًا 
لأنواع وتقسيمات الأزمات والأحداث الطارئة التي تواجهها المؤسسة. 
د - تبليغ اللجنة الدائمة لإدارة الأزمات والأحداث الطارئة للتواجد يمركز 
العمليات لتداول البلاغات ومتابعة إجراءات المواجهة وتحضير البيانات 
اللازمة لدعم اتخاذ القرار على مستوى اللجنة الدائمة أو اللجنة العليا. 
ه - تبليغ الجهات القانونية وجهات التحقيق الخاصة بكل نوع من الأحداث 
الطارئة. 
و - متابعة تنفيذ الإجراءات الوقائية والعلاجية والتعامل مع كل نوع من الأحداث 
الطارئة المحتمل أن تواجه الأشخاص - الطائرات- المعدات أو تؤثر بالسلب 
على تأمين سلامة الطيران المدني. 
ز - التأكيد على تنفيذ الضوابط والقواعد الملزمة (أمنية - قانونية - لحان تحقيق 
فنية - شركات تأمين - مستثمري الطائرات - .....) عند التعامل مع 
الأحداث الطارئة للطائرات. 
؟- تداول البلاغات عن تطور الأزمة أو الكارثة داخل المؤسسة ومع المستوى الرئاسي 
الأعلىء والجهات المعاونة ومركز العمليات وإدارة الأزمات بوزارة الطيران المدني 
لدعم اتخاذ القرار من خلال اللجنة العليا لطلب تقديم المعاونة على مستوى 
الدولة - الدولي. 
- الأزمات والكوارث والأحداث الطارئة المحتمل مواجهتها في مجال الطيران المدني 
كال تي: 
أت الأحداث المباشرة والغير مباشرة الخاصة بالطائرات تمثلة في الآني: 
- اصطدام - سقوط الطائرات في الجو. 
- التدخل الغير مشروع في تأمين سلامة الطيران المدني (متفجرات - رهائن). 
- أعطال الطائرات في الجو وعلى الأرض. 
اصطدام المعدات بالطائرات أثناء تقديم الخدمات الأرضية. 
أعطال المساعدات الملاحية بالمطارات - بالممرات الجوية داخل إقليم طيران 
القاهرة. 
- أحداث طارئة للطائرات تتطلب خدمات البحث والإانقاذ. 
- اصطدام الطائرات بالطيور في الحو أو بلحيوانات الضالة على ممرات الإقلاع 
والهبوط. 
- التعامل مع المواد والبضائع والحمولات الخطرة. 
- تعثر الطائرات على الممرات بالمطارات المدنية نتيجة (عطل - بعد حادث). 


ز/اه )2 


استراتيجياث إدارة الأزمات والكوارك سبل سس ليس 
ب - الأزمات والكوارث والأحداث الطارئة العامة تمثلة في الآتى: 


- ظواهر بيئية خطرة (زلازل - انهيارات أرضية - 0008 

- انهيارات (منشآت - كباري -- طرق - 1020 

- ظواهر جوية خطرة (أمطار غزيرة - سيول - فيضانات - عواصف). 

- أعطال المرافق (كهرباء - مياه - صرف صحى - طرق - ا 

- انقطاع - تعطل مصادر الإمداد (بالكهرباء - المياه - الوقود - ......). 


- حريق بالمنشأت والمعدات التابعة. 
- أعطال شبكات الاتصال ونقل المعلومات. 
- سرقة ونهب وتسلل للمنشات والمطارات والمعدات التابعة. 
- أحداث التخريب للمنشأت والمطارات والمعدات التابعة. 
- أحداث التجمهر والشغب. 
- أحداث المظاهرات والاعتصام والإضراب عن العمل. 
- انتشار أمراض وبائية أو آفات حشرية - تلوث المياه أو الأطعمة. 
- التلوث الإشعاعي والبيولوجي. 
د إقبانات وونات لامكا نه جزاقة: 
4- إعداد محاضر لتنسيق التعاون مع الجهات المسئولة والمعاونة لمواجهة الأزمات 
والأحداث الطارئة في مجال الطيران المدني. 


زمه" 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
مله رقم (ه) 
البيانات الصحفية الصادرة عن قرار مركز إدارة الأزمات بالمطار في التجرية الكاملة ؤدارة الأزمات يوليو 4 
يان رقم (1) بعد دا دقيقه من البداية 
- في تمام الساعة الحادية عشر صباحا وأثناء إقلاع طائره شركه فاست اير الرحلة 
رقم ”757 من طراز 4320 والمتجهه إلى زولولاند حدث أن انحرفت الطائرة إلى 
الجانب الأيسر من الممر 5 شال مما أدى إلى تحطمها واشتعال النار بها ونجري حاليا 
عمليات الإنقاذ وسنوافيكم بالتفاصيل لاحقا. 
- تم إغلاق الممر 0 شال /71 يمين لحين إشعار آخر وإصدار إعلان طيارين بذلك . 
- تم تخفيض درجة الاستعداد بالمطار ككل لإعمال مكافحة الحريق والإنقاذ إلى الفئة 
رقم /ا. 
- تم تحويل الحركة إلى مواقع غير متأثرة بالحادث . 
- تم الإعلان عن الممر ١7/6‏ كممر احتياطي للممر 5 يمين . 
يبان رقم (7) بعد ٠١‏ دقائق من البيان الأول » 
الخدمات الطبية حيث كان على متن الطائرة ”؟ راكب من جنسيات مختلفة 
بالإضافة إلى الطاقم المكون من 8 أفراد . 
(الفئة العادية») . 
- حركه الطيران بالمطار عاديه . 
بان رقم (5) بعده؟ دقيقه من البين الثاني 


الضحايا : 


يبان رقم (1) بعد ساعة ونصف من الشادث 


0 تم أزاحه جسم الطائرة جزئيا عن مسار الممر 5 شمال والتفتيش على جسم الممر 


(669؟) 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
له رقم (1) 
نموذج استطلاع رلي شول تفييم الذداء أثغاء إدارة الأزمات والاهداث الطارنه 
اانه : 

- يتطلب استيفاء هذا النموذج الدقة والموضوعية والوضوح ف التعبير عن 
(الوقائع / الأشخاص / الإجراءات / النواحي ذات الأهمية الخاصة / 52 

_- تتولى مو 0 لادارة ا الحيات الطارة دراسة اك الآراء 
فعالية د للوقاية من الآثار السلبية 0 50 الطارئة المختملة 0 


امستقيل . 

ينود النفييم» 
-١‏ الاسم (اختياري ) : التاريخ / 
"- الجهة التابع لها : تليفون / 


> طبيعة الأزمة / الموقف الطارئ: 

4 - استعرض السبب في رضاك أو عدم رضاك أثناء مواجهه الأزمة / الموقف الطارئ: 
- ما تقديرك لدور الجهة التابع لها في مواجهة الأزمة/ الموقف الطارئ 

5- ما تقديرك لدور الجهات المعاونة في مواجهه الأزمة / الموقف الطارئ . 

لاما تقديرك لدور وسائل الإعلام علي الرأي العام . 

8- تعليقات إضافية ( إيجابيات - سلبيات ) : 

4- مقترحات تحسين الآداء : 


١١‏ ) التعليمات العامة لإعداد خطط الطوارئ وإدارة الأزمات للجهات العاملة في مجال الطيران المدني 
يونية 3 و٠‏ و؟” 
)2 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


مله رلم (7) 


أمواج بيان صهفي" 


عن حادث/ أزمة/كار ة/بحادث طارىع 


في يجال أنشطه الطيران مدني 


شل 


ححا حر حر حرا حبرا لحرا لحرا لحر حر 


ححا ححا لحر كر 


الساعة : مجد عه 2د وو 1 ارو ا 
طبيعة الحادث (ماذا حدث ): 

مكان وقوع الحادث : 

متي وقع الحادث ( الساعة والتاريخ ) : 
الأسباب المبدئية للحادث (ذكر الحقائق فقط ): 
الإجراءات التي تم اتخاذها 

النتائج المترتبة علي الحادث: 

عدد القتلى أو المصابين (لا تذكر الأسماء إلا بعد أخطار اقرب الأقارب للمصاب 
/المتوفى ): 

الجهات التى تتأثر بالحادث : 

الجهات المسئولة والمعاونة التى اشتركت : 
جيات البحفيق القائرية والعنة المسعارفة: 
معلومات إضافية : 


١(‏ ) ملحق التعليمات العامة لإعداد خطط الطوارئ وإدارة الأزمات للجهات العاملة في مجال الطيران 
المدنى ‏ يونيه 5" 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


سلطة الطبران الدني المصري - الإدارة العامة لمركز العمليات وإدارت الأزمات 
ملهو رقم (4) 
النموذ2 الشامل 
مراجعة خطط الطوارئ وإدارة الأزمات 


|[ | أعطال المرافق والخدمات 
قائمة ببيانات الاتصال بالجهات المعنية 
]0 بأعطال المرافق والخدمات 
الإجراءات الني نتخذ مند وقوع أعطال 
المرافق ومصادرالطاقة 
5 تدريب الأشخاص على التعامل مع أعطال 





2-6 لسعو كسس اكه 

اننسيق التعاون في مجال التعامل مع أمطال 

المرافق والخدمات 
ا ا ا 
|[ ا 





بسيانات الجهات و١‏ شبغاى اليسلونة * 
تُ د 


بوادث نه براض انيه وآفات 





لالع ربو 
تلوث الاسعا 4 

تدريب الأشخاص على التعامل مع حالات 
التلوث الإشعاعى والبيولوجى 

تنسيق التعاون في مجال التعامل مع حالات 
التلوث الإشماعي والبيولوجي 








- تمت مراجعة البنود التخصصية بتاريخ: ‏ /) / ٠٠١‏ بواسطة : 


السيد: الوظيفة : التوقيع : 
(إضافة ما يستجد من الحوادث والوقائع والأحداث الطارئة في مجال النشاط) 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
(ملحق رقم 5) 
دليل مقابلة حول موضوع : 
استراتيجيات العلاقات العامة 
في إدارة الأزمات والكوارث : 
نموذج مقترح لإدارة الأزمات والكوارث بقطاع النقل والمواصلات 
إرشادات عند استخدام الدليل: 
-١‏ أن تجري المقابلات مع المسئولين من الإدارة العليا مباشرة . 
"- المرونة في التحدث مع إشعار الملبحوث بالأهمية والمسئولية وتشجيعه المستمر 
للإدلاء بالمعلومات عن الموضوع. 
مباشرة تثير القلق والخوف لدي المبحوث . 
5- نظرا لطبيعة الموضوع المتعلق بدراسة الأزمات فقد تطلب أن يبدأ الحوار 
بالشعدت عن بيئة 0 العلاقات العامة كك مؤسسات ت لتقل ثم 2 تطور 
ه- إلقاء جو من لت وكأنه والبلحث يجتمعان لحل 
ولخرمت علي تقديم 00 ان 
/ا- أن اديعس الددير سد ور و 0 بنوده في ضوء 
المحور الأول : 00 الرتبطة ينون العلاقات العامة داخل مؤسسات النقل : 
-١‏ الخصائص الديموجرافية لمسئولي العلاقات العامة من حيث (الاسم والتليفون » 
الوظيفة التي يشغلها المؤهل الدراسي ٠‏ سئوات الخيرة في العمل بالعلاقات 
العامة 3 الدورات التدريبية الخحاصل عليها من حيث العدد والنوع ( 
؟- الجحوانب المتعلقة با هيكل التنظيمي لمباشرة أنشطة العلاقات العامة من حيث 
مسمي الميكل التنظيمي » وتقسيماته » والإدا رات والأقسام التي انحل زنك 


5١ 





استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث سس سيم 
والموقع التنظيمي داخل المؤسسة وعلاقته بالأدوار التي يمارسها مسئولو 
العلاقات العامة. 
“> الأدوار الرسمية المسنلة لمسئولي العلاقات العامة في مؤسسات النقل؛ وأوجه 
الاتفاق والاختلاف فيما بينها. ومدي استحداث وظائف جديلة نتيجة 
للتحولات التنظيمية في قطاعات النقل . 
4 - موقف الإدارة العليا من وظيفة العلاقات العامة ورؤيتها في إشراك ممارسيها في 
- موقف الممارسين للعلاقات العامة من وظائفهم داخل المؤسسة وإمكانية 
مشاركتهم قُْ يجال إدارة الأزمات. 
المحور الثاني : الإجراءات والأساليب المتبعة في التخطيط لإدارة الأزمات داخل مؤسسات النقل 
فيما يخص المؤسسة وإدارات العلاقات العامة بها . 
وقد تركزت في الإجراءات التالية : 
ا توصيف الهميكل التنظيمى لإدارة الأزمات : 
/ا- تككوين لحان وفرق إدارة الأزمات . وهل مدير العلاقات العامة عضوا بالفريق؟ 
8- إعداد خطط مكتوبة لإدارة الأزمات . ومدي وجود خطة مخصصة لإدارة اتصاللات 
الأزمة ؟ 
4- ما مدي مشاركة مسئولي العلاقات العامة في إعداد خطط اتصالات الأزمة؟ وما 
إجراءاتها ؟ 
-٠‏ إجراءات الاستعداد بتوقع الأزمات وكيفية التعامل مع الجمهور الداخلي 
والخارجي ووسائل الإعلام. 
-١‏ برامج التدريب علي كيفية إدارة الأزمات والسيناريوهات 0 وهل تارك 
مسئول العلاقات العامة بها ؟ 
المحورالثالث : الأدوار الفعلية التي شاركت بها إدارات العلاقات العامة في إدارة الازمات التي 
تعرضت لها مؤسسات النقل من قبل : 
7- أشهر الأزمات تأثيرا وانتشارا في الفترة الأخيرة . 
كا - دور إدارة العلاقات العامة 5 حادث قطار الصعيد فيراير ا 
4- دور إدارة العلاقات العامة بشركة مصر للطيران في حادث سقوط الطائرة 
التابعة للشركة في الحيط الأطلنطى بنهاية أكتوبر 19899 . 


)»515( 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارك سكسسس 
6- هل تعامل العلاقات العامة مع تلك الأزمات تم من خلال خطط معلة مسبقا 
أم نتيجة قرارات اتخذت وقت وقوع الأزمة ؟ 
7- إجراءات التقييم والتحليل لما تم اتخاذه من أدوار في إدارة الأزمة ؟ 
7- رؤية الممارسين للعلاقات العامة والإدارة العليا في تطوير ممارسات العلاقات 
العامة في إدارة الأزمات والتخطيط لها. 
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استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


فشرس المحتويات 


تقديم الكتاب اح مان لمان ماد ا السام سساف ا ادي لسارم ادا انع ام ام ا 
المقدمة العامة للكتاب 
5 الإطار النظري والمنهجي لللراسة .. 5 


ل اع جمد ما عام نمو لالد جاه اس ال ا ل ا ل ا 11 
- أهداف الدراسة ا ا 00 
- أهمية الدراسة ا 0 
- تساؤلات الدراسة 6 زةزؤزؤ ؤ 0000001 0 زؤزؤز[زؤز ز[ز 11111111 
- مفاهيم الدراسة اا 00 5201711ك1 
الإطار النظري للدراسة 1 5*5 
- مجتمع الدراسة 000 
2 نوع الدراسة ومنهجيتها وأدواتها البحثية اق ل سمو ا ا ف ار 
- وحلة التحليل ومستوياته 000 **ظ1 
الفصل الثاني: الدراسات السابقة: رؤية تحليلية وات بالا سد ا افيه اد مل 1 
مقلمة و لا ا و 
أولاً: دراسات تناولت وسائل الإعلام والأزمة ز ز زز ‏ 1 1 111011111 


ثانا دراسات تناولت دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة "دراسة الحالات" 
ثالئّ: دراسات تطرقت محاولة صياغة نموذج أو استراتيجية لإدارة الأزمات في سياق 
العلاقات العامة ك0 
رابعا: أبرز القضايا النظرية والمنهجية المستخلصة 00 ز[ ز 0000001 
الفصل الثالث: النملاج الوتصالية والإدارية في إدارة الأزمات 1511116 


أولاً: النملذج التي اهتمت بالأسس والمعايير الإتصالية في حالة الأزمات 500 

ثاني: النملاج التي اهتمت بالتخطيط للمراحل المختلفة من إدارة الأزمات ا 

ثالئًا: النملاج التي اهتمت بمضمون الرسالة الإتصالية ونوع الخطاب في إدارة 
الأزمات 1 


تعقيب واستخلاص - ا 1ذ1[1[1[ذ[ذ1[1[1[ 1[ 1[1[1[[ذ[1ذ[1[1[1[1[1[ذ[1[1[1[1[ |[ [ز[ز[ز[ [ 1[ ؤز ز[ ز 111111 


حور الاول: العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة 000 
أولاً: إعداد فريق اتصالات الأزمة 17071700 
ثانيا: بناء قاعلة معلوماتية عن بيئة المنظمة وجمهورها ل ا ا ا 
ثالعًا تحديد المخاطر محتملة الحدوث ا 00000101 














استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 
زابعا: وسائل وأدوات الاتصال بلحمهور از[ ز[ز111[1[1ا5110 
خامسا: إعداد وتصميم خطة اتصالات الأزمة 00 
سادسًا: التدريب على خطط العلاقات العامة وإدارة الأزمات ب ب 
احور الثاني: العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة 0000 
أولا: جمع المعلومات والتعامل مع الحدث فور وقوعه 0 1 1ذ[ذ[ 1[ 1 [ 1 [ 1 1 1 111711 
ثانيًا: اختيار الاسترانيجية الإتصالية ا ا 00 220300 
ثالّ: التعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي وأهالي الضحايا 0ك 
رابعًا: التعامل مع وسائل الإعلام 0 






امور الثالث: العلاقات العامة فق مرحلة مابعد الأزمة 11111111111 
أولا: استراتيجية التقييم والإجراءات المتبعة 00000 1( 
ثاتيا: التعلم واستخلاص الدروس المستفادة 0008 
ثالعًا: الاتجاهات المستقبلية في العلاقات العامة وإدارة الأزمات 8ذدجدذ0010000 

تعقيب واستخلااص ظ22ظ ك 00 
الفصل الخامس: الأدوار والخصائص المرتبطة بمسئولية العلاقات العامة داخل 
مؤسسات النقل ة2 2 2 2 20202 2 2 0 0 0 10 0 1 10 0 0 1 ا ا م000 





أولاً: الأدوار الرسمية لإدارات العلاقات العامة بمؤسسات النقل 2525500 
ثانيّا الخصائص المهنية والشخصية لمسئولي العلاقات العامة في مؤسسات النقل 

ثالمًّا وجهة نظر مديري العلاقات العامة في حال إدارة الأزمات وأدوارهم باللؤسسة 
رابعً: موقف المسئولين ورؤيتهم لإشراك مسئولي العلاقات العامة في إدارة الأزمات 
عيي وإمت” بن و ات 


النمط الأول: مؤسسات ذات نظام تقليدي في إدارة الأزمات 9111111 
النمط الثاني: مؤسسات استحدنت نظام إدارة الأزمات بها ااا 
أولاً: تأسيس هيكل تنظيمي لإدارة الأزمات 1++'* ش51 
ثانيَا: تكوين لحان وفرق إدارة الأزمات 111101010110100( 
ثالمًا: إعداد خطط الطوارئ وإدارة الأزمات 10000010000111 
رابع التدريب وإجراء التجارب العملية ...... 
خامسًا: الأدوار الفعلية للعلاقات العامة عند حدوث ٠‏ الأزمات 0 سقوط 
الطائرة المصرية1994م) 210011111110008 

سادسا: إجراءات التقييم في مرحلة ما بعد الأزمة سج ال 0 
تعقيب واستخلااص ا 1 ش12 
الفصل السابع: نموذج مقترح للإجراءات الاستراتيجية للعلاقات العامة في التخطيط 
لإدارة الأزمات ا ا 0 





والإطار النظري 00 
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جد احم أن اقلم 


استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث 


المحور الثاني: النموذج المقترح “الإجراءات الإستراتيجية للعلاقات العامة في 


التخطيط لإدارة الأزمات ع ااا 


المحور الثالث: توصيات الدراسة شطش1 
المراجع 
أولا: المراجع العربية 
ثاني: المراجع الأجنبية 





نهرس الأشكال 


العنوان 


نموذج مارا 7/1855 للعلاقات العامة في إدارة الأزمات ححا الاو 
المتطلبات الاستراتيجية لإدارة الأزمات بنموذج بيرنت أأع مدا 
الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة الأزمات 2110111010100 


مصفوفة تصنيف الأزمات بنموذج بيرنت الاستراتيجي لإدارة الأزمات 
نموذج برون وألسون 01505 © صصه:8 في إدارة الأزمات والعلاقات العامة 


كيفية تدفق الاتصالات وتبادها في مركز اتصالات الأزمة 00006 
التخطيط لإدارة الأزمات 11111100000[ 1 1 1111ذ 









| اسرانيبيان 
2 
ٍ الار ( الأرلات 


ا الا 0 التتت, | 
الاق لبد ويات بالسجالات وا شرت 0 
من تعميات وازمات ارتبطت بهدًا التحول والشفير | 
تاني اهمية دراسة هذا الواقع وق رؤية نقدية تعليلية ظ 
لما هد بواجهه من أزمات تؤثر علي بنية ومستقبل | 
المؤنيسات التائمة بد قاسة عند هراسة | 
الاستراتيهيات سا عند التخطيط و الاستعد لل 
الآدارة الأزمات والتى بستاسها مدبده إدارة الأزمات ْ 
والعالاقات العامة عسات . 
ويعد هذا الكتاب عملا رائدا في هذا المجال لتطرقه | 
إلى الرؤية الاستراتيجية الاتصالية في التخطيط لها. | 
كما يعد الكتاب انعكاسا لبعض المعارساث والتطيرقاث ١‏ 
العملية في ل لي التي شارك ١‏ 
المؤلف في بعضها لكونه باحنًا اكاديعيا وخبيرطي | 
مجال إدارة الأزمات والكوارث. 








